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กิตติกรรมประกาศ 

วิทยานพินธฉบับนี้เปนผลงานแหงความตั้งใจและความวริิยะอุตสาหะทีผู่วิจัยได
ทําการศึกษาคนควาแนวคิดทฤษฎีที่เกี่ยวของรวมถึงการเก็บขอมูลตลอดระยะเวลา 2 ปที่ไดศึกษา
ในจฬุาลงกรณมหาวิทยาลยั ผูวิจยัรูสึกภาคภูมใิจเปนอยางยิ่งที่ผลผลิตแหงความตัง้ใจนี้สามารถนํา
หลักวิชานิเทศศาสตรมาประยุกตใชใหเกิดการพัฒนางานตํารวจซึ่งเปนงานประจําของผูวิจัยไดสม
ดังเจตนารมณของวิชานิเทศศาสตรพัฒนาการ วิทยานพินธฉบับนี้จะไมสามารถสําเร็จลุลวงไปได
เลยหากผูวิจยัไมไดรับความกรุณาจากผูมีอุปการคุณหลาย ๆ ทานทั้งทีก่ลาวถึงและไมไดกลาว ถึงซึ่ง
ไดใหการสนบัสนุนและเปนกําลังใจใหกบัผูวิจัยดวยดีเสมอมา ผูวิจยัขอกราบขอบพระคุณ              
รศ.ดร.อรวรรณ ปลันธนโอวาท อาจารยที่ปรึกษาวิทยานิพนธ ที่ไดใหคําแนะนําเกี่ยวกับการทํา
วิทยานพินธรวมถึงการเสียสละเวลาอันมคีาในการตรวจแกวิทยานิพนธฉบับนี้จนเสร็จสมบูรณ 

ขอบพระคุณ รศ.อุบลวรรณ เปรมศรีรัตน ประธานกรรมการสอบวิทยานิพนธ และ
คณาจารยคณะนิเทศศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลยั ทุกทานทีไ่ดเปดโลกทัศนทางการสื่อสาร
ใหกับผูวิจยั ทาํใหผูวจิัยไดสัมผัสกับคําวานักนิเทศศาสตร 

ขอบพระคุณ พ.ต.อ.สุพิศาล ภักดนีฤนาถ อดีตผูบังคับบัญชาของผูวิจัยทีไ่ดให
คําแนะนําและสั่งสอนผูวิจัยทั้งในงานตํารวจและในการทําวิทยานิพนธฉบับนี้รวมทั้งสละเวลาอันมี
คามารวมเปนกรรมการสอบวิทยานพินธ ขอขอบคุณ พ.ต.ท.อาคม จันทนลาช และพี่นองพนักงาน
สอบสวนสถานีตํารวจนครบาลปทุมวันทกุคนที่เปนสวนหนึ่งในชวีิตการรับราชการตํารวจของ
ผูวิจัยและของวิทยานพินธฉบับนี้  

ขอบคุณกระบวนการยุติธรรม สํานักงานตํารวจแหงชาติ ที่ใหพนกังานสอบสวน 
ไดมีโอกาสรับใชประชาชนผูไดรับความเดอืดรอน อันเปนที่มาของหัวขอวิทยานพินธฉบับนี้
รวมทั้งขอบคุณประชาชนผูไดรับความเดอืดรอนทุกทานที่ทานไดเกบ็ความเดือดรอนไวเบื้องหลัง
และตอบแบบสอบถามของผูวิจัย ตลอดจนขอบคุณคนรายทุกคนทีม่ีสวนในการสรางกลุมตัวอยาง
ใหกับผูวิจยัหากคุณจะกลับเนื้อกลับตัวเปนคนด ี

ขอบคุณเพื่อน ๆ นิสิตคณะนิเทศศาสตร สาขาวิชานิเทศศาสตรพัฒนาการ ทุกคน
กับความประทับใจดี ๆ ที่ผูวิจัยจะเก็บไวเปนความทรงจาํตลอดไป 

สุดทายนี้ที่จะลืมไมไดเลยคือความอบอุนจากบุพการแีละครอบครัวของผูวิจัยที่ทํา
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บทที่ 1 
 

บทนํา 
 
ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
 
 “... ตํารวจมหีนาที่รักษาความสงบสุข ความมัน่คงปลอดภัย และความถกูตองเปนธรรม
ในบานเมือง นับวามีภาระหนกั มีความรับผิดชอบสูง ผูที่จะทาํหนาที่ของตาํรวจใหสําเร็จไดอยาง
สมบูรณนั้น นอกจากจะตองมีความรู ความสามารถสูงแลว ยงัจะตองมีคุณสมบัติอ่ืนๆ ดวย 
เบื้องตนจะตองมีจิตใจที่ดี ทีสุ่จริต ที่หนักแนนเที่ยงตรงรูผิดชอบชั่วดี เปนพืน้ฐานการกระทาํความ
ประพฤติทกุๆ อยาง ประการที่สองจะตองมีความตั้งใจจริง ที่จะทาํหนาที่ใหมีประสิทธิภาพและ
กาวหนา โดยยึดถือความสําเร็จและประโยชนสวนรวมเปนใหญ ประการสําคญัจะตองมีความ
เขาใจโดยตระหนกัวางานของตํารวจนั้นเปนงานที่สัมพันธเกี่ยวของกับประชาชนอยางใกลชิด และ
ความสาํเร็จในภารกิจทั้งปวง โดยเฉพาะการปองกันปราบปรามอาชญากรรมและผูกระทําผิดนัน้ 
ตองอาศัยความรวมมือสนับสนุนจากสุจริตชนอยางมาก ตํารวจจงึตองเปนผูมีมนุษยสัมพนัธที่ดี
และทําตัวใหเปนที่เชื่อถือไววางใจไดวาจะเปนผูอํานวยความผาสุกยุตธิรรมไดอยางเที่ยงแท จึงขอ 
ใหนายตํารวจใหมทกุคนไดนําไปคิดพิจารณาใหเห็นถองแท จักไดสามารถประพฤติตนปฏิบัติงาน 
ใหสําเร็จผลทีพ่ึงประสงคไดดังที่ตั้งใจปรารถนา ... ”  

( พระบรมราโชวาท พระบาทสมเด็จพระเจาอยูหัว เนือ่งในพธิีพระราชทานกระบี่แกวาที่ 
รอยตํารวจตรีที่สําเร็จการศึกษาจากโรงเรียนนายรอยตาํรวจประจาํปการศึกษา2545 ณ หอประชมุ
อเนกประสงค วังไกลกังวล วันพฤหัสบดีที ่26 มิถนุายน 2546 ) 
 
 จากพระบรมราโชวาทพระบาทสมเด็จพระเจาอยูหัวดังกลาวนี้จะเห็นไดวางานของตํารวจ
เปนงานที่ตองใกลชิดและพบปะกับประชาชนเสมอรวมถึงตองแสวงหาความรวมมือจากประชาชน 
ในการปองกนัและปราบปรามอาชญากรรม ดังนัน้นอกจากความรูความสามารถแลวจําเปนอยาง
ยิ่งที่ตาํรวจจะตองมีทกัษะการสื่อสารที่ดีอันจะนํามาซึง่ความรวมมือจากประชาชนเพื่อสรางความ
สงบสุขขึ้นในสังคม ผูวจิัยมีโอกาสดทีี่ไดรับพระราชทานพระบรมราโชวาทดวยตนเองเมื่อคร้ังที่
ผูวิจัยจบการศกึษาจากโรงเรียนนายรอยตาํรวจและเขารับพระราชทานกระบี่จากฝาพระหัตถของ
พระบาทสมเดจ็พระเจาอยูหวั ซึ่งผูวิจัยไดยึดถือพระบรมราโชวาทนี้เปนเครื่องระลกึเตือนสติและ
ยึดเหนีย่วจิตใจในการรับราชการตํารวจเสมอมา ทาํใหผูวจิัยตระหนกัถึงความสําคัญของการ
สื่อสาร กับงานตํารวจเปนอยางยิ่ง 
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 ดวยสภาพสังคมที่เปลี่ยนแปลงไป ความเจริญกาวหนาของเทคโนโลยีตาง ๆ เขามามี
บทบาทตอการดําเนินชีวิตประจําวนัของคนในสงัคม ทําใหวัฒนธรรมในการดํารงชีวติเปลี่ยนแปลง
ตามไปดวยคนสวนมากใหความสาํคัญกนัทีว่ัตถุมากกวาเรื่องของจิตใจ คนที่ไดรับการยกยองมี
หนามีตาในสังคมคือคนที่มีเงิน มีอํานาจ สวนชนชัน้ลางหรือคนจนนัน้นอยนักที่จะมีโอกาสเขามามี
บทบาทในสงัคมได ความหางระหวางชนชัน้นี้เปนชองวางใหเกิดปญหาสงัคมและปญหา
อาชญากรรมตาง ๆ ตามมา  ความเจริญกาวหนานัน้ทาํใหประเทศชาตพิัฒนาก็จริง แตความเจริญ
ที่มากขึ้นนั้นกท็ําใหสถิติอาชญากรรมเพิ่มข้ึนตามไปดวยสอดคลองกบังานวิจยัของญาณพล ยัง่ยนื  
ที่ไดทําการศึกษาเรื่องนิเวศนวทิยาอาชญากรรม (Criminal Ecology) สรุปไดวา 

- อาชญากรรมเพิ่มข้ึนตามความหนาแนนของประชากรที่สูงขึ้น 
- อาชญากรรมในเขตเมืองจะสูงกวาในแถบชานเมือง 

   - อาชญากรรมเกือบทุกประเภทมีความสมัพันธกับสภาพการใชที่ดินแบบยานการคามาก 
     ที่สุด 

- พื้นทีท่ี่สภาพการใชที่ดนิตางกัน ประเภทของอาชญากรรมก็จะตางกนัไปดวย 
 
 ตํารวจเปนเจาพนักงานของรัฐที่มีหนาทีห่ลักในการดูแลความสงบเรียบรอยของประชาชน

ในสังคม จึงเปนงานหนักสาํหรับตํารวจทีต่องไลตามความเจริญกาวหนาและรูปแบบอาชญากรรม
ที่มีความแปลกใหมใหทนั ภาพของโจรผูรายที่มหีนาตาเหีย้มเกรียมเนื้อตัวสกปรกรุงรัง ทาทางดุ
รายนัน้เปนเพยีงภาพลักษณในความรูสกึของคนสวนใหญเทานัน้ หากแตในความเปนจริงแลว
อาชญากรทุกวันนี้สวนหนึง่แฝงตัวอยูในคราบของนักธุรกิจ นักตมตุน หรือพวก 18 มงกุฎ เรา
เรียกวาอาชญากรรมประเภทนีว้า อาชญากรรมคอปกขาว (White Collar crime) ซึ่งอาชญากรรม
ประเภทนีท้ําใหเกิดความเสยีหายคิดเปนมูลคามหาศาล แตในขณะเดียวกนัอาชญากรรมประเภท
ลัก วิ่ง ชงิ ปลน ในรปูแบบเดิมก็ยงัคงมีอยูโดยทีค่นรายมกีารนาํเทคโนโลยเีขามาชวยในการ
ประกอบอาชญากรรมเพิ่มมากขึ้นสรางความยากลาํบากแกเจาหนาทีต่ํารวจในการสืบสวนติดตาม
จับกุมตัวคนรายมาดําเนินคดีตามกฎหมายเปนอยางมาก ในการนี้สํานักงานตํารวจแหงชาติไดมี
การจัดทาํสถติิคดีอาญามาโดยตลอดแบงประเภทคดีอาญาที่มกีารรองทุกขกลาวโทษใหดําเนินคดี 
กับผูกระทาํความผิดออกเปน คดีอาญา 5 กลุม  ไดแก 

 
ประเภทความผิดกลุมที่ 1 คดีอุกฉกรรจสะเทือนขวญั 

• ฆาผูอ่ืนโดยเจตนา 
• วางเพลงิ 
• ปลนทรพัย 
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• ชิงทรพัย 
• ลักพาเรยีกคาไถ 

ประเภทความผิดกลุมที่ 2 คดีชีวิต รางกายและเพศ 
• ฆาผูอ่ืนโดยเจตนา 
• ฆาผูอ่ืนโดยไมเจตนา 
• ทําใหตายโดยประมาท 
• พยายามฆา 
• ทํารายรางกาย 
• ขมขืนกระทาํชาํเรา 

ประเภทความผิดกลุมที่ 3 คดีประทุษรายตอทรัพย 
• ปลนทรพัย 
• ชิงทรพัย 
• วิ่งราวทรพัย 
• ลักทรัพย 
• กรรโชกทรัพย 
• รีดเอาทรัพย 
• ทําใหเสียทรัพย 
• รับของโจร 

ประเภทความผิดกลุมที่ 4 คดีที่นาสนใจ 
• โจรกรรมรถยนต 
• โจรกรรมรถจักรยานยนต 
• ลักทรัพยในเคหสถาน 
• ฉอโกง 
• ยักยอก 

ประเภทความผิดกลุมที่ 5 คดีที่รัฐเปนผูเสียหาย  
• อาวุธปนธรรมดา 
• อาวุธปนสงคราม 
• การพนัน 
• ยาเสพติด 
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• คาประเวณ ี
• สถานบรกิาร 
• ความผิดเกีย่วกับวัตถุลามก 
 

 คดีอาญาตาง ๆ ที่เกิดขึน้นี้จะมกีารสอบสวนดําเนนิคดีกันบนสถานีตํารวจหรือทีเ่รียกกัน
ติดปากวาโรงพัก  สถานตีํารวจจึงเปนสถานที่ใหบริการประชาชนผูไดรับความเดือดรอนจากการ
กระทําผิดของเหลามจิฉาชพีอยางแทจริง นอยคนนักที่จะไมแบกปญหาขึ้นมาบนสถานีตํารวจดวย 
ดังนัน้เมื่อประชาชนเดือดรอนมา เจาหนาที่ตํารวจจึงตองมีความเห็นอกเหน็ใจและสวมวิญญาณ
ของผูพิทกัษสนัติราษฎรคอยปดเปาความเดือดรอนใหแกประชาชน ตํารวจจึงตองมีทกัษะในการ
สื่อสารที่ดีกับประชาชนเพื่อสรางความอุนใจในการเปนที่พึง่ของประชาชนผูเดือดรอน ซึ่งปรากฏวา
ยังคงมปีระชาชนผูเดือดรอนสวนหนึง่เกิดความไมพอใจในการทํางานของเจาหนาที่ตํารวจทีป่ฏิบัติ 
หนาที่บนสถานีตํารวจอนัเนือ่งมาจากปจจัยตางๆรวมถึงปจจัยในดานการสื่อสารดวยดังตัวอยาง 

 
 “ ดิฉันไปแจงความที่สน.ปทุมวนั เมื่อวนัที่ 7 กันยายน โดยไปแจงความเกี่ยวกบัรถถูก

โจรกรรมที่หนาคณะรัฐศาสตร จุฬาฯบริเวณสนามบาสเกตบอล รถถูกงัดประตูหลังฝงซายชวง
ใกลๆกลอนประตู ภายในรถไมมีของมีคาอะไรมากและจอดมาเกือบ 2 ปก็ไมเคยเกดิเหตุการณนี้
ในบริเวณรั้วมหาวิทยาลัย นิสิตจุฬาฯที่ไปแจงความตองเขาคิวรอ  ไมแนใจวาเจาหนาที่รับแจง
ความเปนตํารวจหรือเปลา    ดูแลวเหมือนลุงแก ๆ ทีก่าํลังเมาไดที่เลยแตยังมีสติรับหนาที่ไดกลิ่น
เหลาโชยมาตลอดและพูดวกไปวนมาไมคอยจะรูเร่ืองมยีศเปนนายดาบตํารวจ ในขณะนั้นเหน็นาย 
ตํารวจมองแบบเปนเรื่องปกติประชาชนที่รอคิวอยูนัน้ไดแตมองกันไปมองกนัมาวามีแบบนี้ดวยหรือ 
ตองทําใจ อยากใหชวยปรับปรุงการบริการใหดีข้ึน..สกัหนอย ” (คอลมันเปดซองสองไทย,หนังสือ 
พิมพคมชัดลึก ฉบับวนัที ่13 กันยายน 2548 ) 

 
จะเหน็ไดวาประชาชนผูมาแจงความบนสถานีตาํรวจนั้นคาดหวงัวาสถานีตํารวจตองเปนที่

ปดเปาความเดือดรอนใหแกผูเดือดรอนไดอยางแทจริงมกีารบริการที่ดี     รวมถงึเจาหนาที่ตาํรวจ 
ผูปฏิบัติตองมีจิตใจบริการและมีบุคลิกลักษณะทีง่ามสงาสมกับเครื่องแบบที่สวมใส ซึ่งทางสาํนกั 
งานตํารวจแหงชาติเองก็ไดกําหนดยทุธศาสตรในการอาํนวยความยตุิธรรมเปนยทุธศาสตรสําคัญ
อันหนึ่งในยทุธศาสตรของสํานักงานตํารวจแหงชาติที่เนนในเรื่องการบริการรับแจงความรองทุกข
ของพนกังานสอบสวนบนสถานีตาํรวจใหประชาชนเปนศูนยกลางและมีการติดตามผลการปฏิบตัิ 
งานโดยกาํหนดเกณฑการประเมินผลไวตามโครงการโรงพักเพื่อประชาชน ผูวจิัยเหน็ถงึความ 
สําคัญของปญหาในเรื่องความพึงพอใจของประชาชนผูรับการบริการจากสถานีตาํรวจจึงไดคิดที่
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จะทําการศึกษาวิจยัในเรื่องการสื่อสารของพนักงานสอบสวนในการใหบริการแกประชาชนผูไดรับ
ความเสยีหายในคดีอาญา โดยเลือกทําการศึกษาวิจัยบนสถานีตํารวจนครบาลปทุมวนัซึ่งเปน
สถานีตาํรวจทีอ่ยูใจกลางเมอืงมีปริมาณงานมากและมคีดีที่หลากหลาย ประกอบกับตัวผูวิจยัเอง
รับราชการประจําอยูที่สถานีตํารวจดงักลาว จึงสามารถใชการสังเกตการณแบบมีสวนรวมและไมมี
สวนรวมในการเก็บขอมูลการวิจัยครั้งนีเ้พือ่ความเที่ยงตรงของขอมูลทีไ่ด     

 
สถานีตํารวจนครบาลปทมุวัน 

 สถานีตาํรวจนครบาลปทุมวนั เดิมเมื่อ พ.ศ.2463 ตั้งอยูที่ส่ีแยกปทุมวนัโดยมีชื่อเรียกวา  
“ โรงพักตํารวจพระนครสระปทุมวนั ” ตอมาป พ.ศ.2476 ไดเปลี่ยนชือ่มาเปน “ สถานีตํารวจแขวง
ปทุมวนั ” จนกระทั่งเมื่อวนัที่ 28 มกราคม 2498 ไดยายทีท่ําการมาอยู ณ เลขที่ 1775 จุฬาลงกรณ
ซอย 5 แขวงวังใหม เขตปทุมวนั กรุงเทพมหานคร ซึง่ตั้งอยูในที่ดินของจุฬาลงกรณมหาวิทยาลยั
และไดเปลี่ยนชื่อเปน “ สถานีตํารวจนครบาลปทุมวนั ” มาจนถึงปจจบุัน โดยขึ้นตรงกับกองบังคบั
การตํารวจนครบาลพระนครใต กองบัญชาการตํารวจนครบาล กรมตํารวจ กระทรวงมหาดไทย 
 ตอมามีการแบงสวนราชการกรมตํารวจ กระทรวงมหาดไทยตามพระราชกฤษฎีกาฉบับที่3 
พ.ศ.2540ใหยบุกองบังคับการตํารวจนครบาลพระนครเหนือ,ใต,ธนบรีุและใหตั้งเปนกองบงัคับการ 
ตํารวจนครบาล 1–9 โดยมีผลบังคับใชเมื่อวันที่ 31 พฤษภาคม 2540สถานีตาํรวจนครบาลปทุมวัน 
สังกัดอยูในกองบังคับการตํารวจนครบาล 6 กองบัญชาการตํารวจนครบาล กรมตํารวจ กระทรวง 
มหาดไทยและเมื่อวนัที ่17 ตุลาคม 2541ไดมีพระราชกฤษฎีกาโอนกรมตํารวจ กระทรวงมหาดไทย 
ไปเปน “สํานกังานตํารวจแหงชาต”ิ โดยมีผูบัญชาการตํารวจแหงชาติ เปนหัวหนาสวนราชการ ขึ้น
ตรงตอนายกรัฐมนตร ี

• พื้นที่รับผิดชอบ 
 สถานีตาํรวจนครบาลปทุมวนั มพีื้นที่รับผิดชอบทั้งหมด 4.88 ตารางกโิลเมตร ประกอบไป
ดวย 3 แขวง คือ แขวงรองเมือง แขวงวงัใหมและแขวงปทุมวนั 
 ทิศเหนือ จากสะพานเฉลิมโลก(ประตนู้ํา) ตลอดแนวฝงคลองแสนแสบถึงตลาด
โบเบที่คลองแสนแสบตัดกับคลองผดุงกรุงเกษม จดเขต สน.พญาไท (พื้นที่คลองแสนแสบเปนเขต
รับผิดชอบของสน.พญาไท) 
 ทิศใต จากสี่แยกศาลาแดงตลอดแนวถนนพระราม 4 จนถงึแยกหนาสถานีรถไฟกรุงเทพ 
(หัวลําโพง) รวมพื้นที่บนถนนพระราม 4 จดเขต สน.บางรัก 
 ทิศตะวันออก จากบนทางเทาหนาศนูยการคาเซ็นทรัลเวลิดพลาซา เร่ิมจากเชิงสะพาน
เฉลิมโลกตลอดแนวถนนราชดําริ จนถึงสีแ่ยกศาลาแดง จดเขต สน.ลุมพินี(บนถนนราชดําริ เปน
เขตรับผิดชอบของ สน.ลุมพนิี) 
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 ทิศตะวันตก จากตลาดโบเบริมชายฝงคลองผดุงกรุงเกษม ตลอดแนวถงึสี่แยกหนา
สถานีรถไฟกรงุเทพ จดเขต สน.พลับพลาไชย1(คลองผดุงกรุงเกษมเปนเขตรับผิดชอบของ สน.
พลับพลาไชย 1) (ขอมูลทองถิ่นและสถานภาพกาํลังพลของสถานีตํารวจนครบาลปทุมวนั,2545:2) 
 

• โครงสรางการบังคับบัญชา 
 

 
 
 
 
 
 
 
 สถานีตาํรวจนครบาลปทุมวนัมีผูกาํกับการสถานีตํารวจนครบาลปทมุวันเปนหัวหนาพนัก 
งานสอบสวน โดยมีรองผูกาํกับการสืบสวนสอบสวนเปนผูบริหารและกํากับดูแลการปฏิบัติหนาที่
ของพนกังานสอบสวนทั้งหมด ไดแก พนกังานสอบสวน(สบ3) จํานวน 2 คน , พนกังานสอบสวน
(สบ2) จํานวน 8 คน ,พนักงานสอบสวน(สบ1) จํานวน 16 คน และมกีารแบงหนาที่ดงันี ้

รองผูกํากับการ 
สืบสวนสอบสวน 

 

รองผูกํากับการจราจร 
 

สารวัตรธุรการ 

ผูกํากับการ 

พนักงานสอบสวน 
(สบ 2) 

สารวัตรสืบสวน 
 

พนักงานสอบสวน 
(สบ 3) 

สารวัตร 
ปองกันและปราบปราม 

รองสารวัตร 
ปองกันและปราบปราม 

รองสารวัตรจราจร 
 

พนักงานสอบสวน 
(สบ 1) 

รองสารวัตรสืบสวน 
 

งานสอบสวน 

รองผูกํากับการ 
ปองกันและ 
ปราบปราม 

สารวัตรจราจร 
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• พนักงานสอบสวน (สบ3) จาํนวน 2 คน ทาํหนาที่พนักงานสอบสวนเวรรับคํารองทุกข 
• พนักงานสอบสวน (สบ2) จาํนวน 5 คน ทาํหนาที่พนักงานสอบสวนเวรรับคํารองทุกข 
• พนักงานสอบสวน (สบ1) จาํนวน 9 คน ทาํหนาที่พนักงานสอบสวนเวรรับคํารองทุกข 
หมายเหต ุ พนักงานสอบสวน (สบ2) ผูหญิงจํานวน 3 คน ชวยราชการ ศูนยสอบสวนคดี

เด็กสตรีและคดีพิเศษประจํา กองบงัคับการตํารวจนครบาล 6 , พนกังานสอบสวน (สบ1) จํานวน 
7 คน ยงัไมมีใบอนุญาตประกอบวิชาชีพสอบสวน ยังไมสามารถรับคํารองทุกขไดตามระเบียบ  
( ขอมูล ณ วันที่ 15 ธันวาคม 2548 – 15 มีนาคม 2549 ) 

 
พนักงานสอบสวนนั้นนอกจากจะตองมีความรูในเรื่องกฎหมายแลวยงัตองมีไหวพรบิและ

เปนผูมีมนุษยสัมพันธที่ดีมทีกัษะในสื่อสารเพื่อสรางความพึงพอใจแกประชาชน แตเปนทีน่าสังเกต
วางานวิจยัในดานการสื่อสารกับพนกังานสอบสวนนั้นมผีูสนใจคอนขางนอย สวนมากจะมุงศึกษา
เกี่ยวกับการบังคับใชกฎหมาย ทาํใหมองขามความสําคัญของการสื่อสารไป ทัง้ทีง่านสอบสวนเอง
ตองใชการสื่อสารอยูเปนประจําทกุวนัและก็สื่อสารกันอยางผิดๆถกูๆไมมีหลักการ อันเปนบอเกิด
ของความไมเขาใจกันระหวางประชาชนกบัตํารวจอยูเสมอ  ดงันัน้ผูวิจัยคิดวาการศึกษาวจิัยเรื่อง  
“ การสื่อสารระหวางบุคคลของพนกังานสอบสวนเพื่อสรางความพงึพอใจแกผูรับบริการ
จากสถานีตํารวจนครบาลปทุมวัน ”  ในครั้งนี้จะมปีระโยชนและจะทําใหพนักงานสอบสวนมี
การปรับเปลี่ยนพฤตกิรรมในการสื่อสารเพื่อใหบริการประชาชนเสียใหม อันจะนาํมาซึง่ประโยชน
ตอสังคมสวนรวม  
 
ปญหานําวิจัย 
 

1. พนักงานสอบสวนมวีิธีการสือ่สารในการใหบริการแกผูรับบริการจากสถานีตาํรวจนครบาล
ปทุมวนัอยางไร 

2. ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการบริการของพนักงานสอบสวนสถานตีํารวจนครบาล
ปทุมวนัอยางไร 

3. แนวทางการพฒันาวิธีการสือ่สารของพนักงานสอบสวนเพื่อสรางความพึงพอใจแก
ผูรับบริการจากสถานีตํารวจนครบาลปทมุวันเปนอยางไร 
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วัตถุประสงคของการวิจัย 
 

1. เพื่อศึกษาและวิเคราะหวิธกีารสื่อสารของพนักงานสอบสวนในการใหบริการแก
ผูรับบริการจากสถานีตํารวจนครบาลปทมุวัน 

2. เพื่อศึกษาถึงความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการบรกิารของพนักงานสอบสวนสถานี
ตํารวจนครบาลปทุมวนั 

3. เพื่อเสนอแนะแนวทางการพฒันาวิธีการสือ่สารของพนักงานสอบสวนเพื่อสรางความพึง
พอใจแกผูรับบริการจากสถานีตํารวจนครบาลปทมุวนั 

 
ขอบเขตการวิจัย 
 

ในงานวิจัยนี้ผูวิจัยจะมุงศึกษาวธิีการสื่อสารของพนักงานสอบสวนทีม่ตีอผูเสียหายในคดี 
อาญาตามความผิดกลุมที่ 1 – 4 เทานัน้เนื่องจากในความผิดกลุมที่ 5 อันไดแก ความผิดเกี่ยวกบั 
อาวุธปนธรรมดาและอาวุธปนสงคราม , ความผิดเกี่ยวกบัการพนัน , ความผิดเกีย่วกับยาเสพติด ,
ความผิดเกีย่วกับการคาประเวณี , ความผิดเกี่ยวกบัสถานบริการ , ความผิดเกีย่วกับวัตถุลามก 
นั้นผูเสยีหายคือรัฐจึงไมอาจมีประชาชนเปนผูเสียหายได  สวนในกรณีการติดตอราชการเรื่องอื่น ๆ 
นั้นพนกังานสอบสวนจะไมไดมีการสอบสวนดําเนนิคดีตามกฎหมายและจะทาํการสื่อสารกันเพียง
ไมนานจึงไมอาจวัดความพงึพอใจของผูรับบริการจากวิธกีารสื่อสารของพนักงานสอบสวนไดอีกทัง้
ในงานวิจัยนี้จะไมไดศึกษารวมไปถึงผูที่ตกเปนผูตองหาดวย เนือ่งจากตามกฎหมายแลวการ
สอบสวนปากคําผูตองหานัน้ผูตองหามีสทิธิใหการหรือไมก็ได เพราะวาคาํใหการของผูตองหานัน้
อาจใชเปนพยานหลักฐานในการพิจารณาคดีไดและหามมิใหพนกังานสอบสวนจัดทําหรือจัดใหทาํ
การใด ๆ ซึง่เปนการใหคํามัน่สัญญา ขูเขญ็ หลอกลวง ทรมาน ใชกาํลังบงัคับ หรือกระทําโดยมิ
ชอบประการใด ๆ เพื่อจูงใจใหเขาใหการอยางใดอยางหนึ่งในเรื่องที่ตองหานัน้ (ประมวลกฎหมาย
วิธีพิจารณาความอาญา มาตรา 134,135 ) ซึง่หากพนักงานสอบสวนไดใชกลยทุธการสื่อสารเพื่อ
จูงใจใหผูตองหาใหการอยางใดอยางหนึ่งแลวอาจทาํใหเกิดความเสยีหายตอคดีเนือ่งจากเปนการ
ละเมิดตอกฎหมายและจะเปนขอตอสูของผูตองหาในการพิจารณาคดีได     

อนึ่ง ในสวนของผูเสียหายในคดีอาญานั้นจะทําการศึกษาเฉพาะกลุมตัวอยางที่มีอายุ 18 
ปบริบูรณขึ้นไปเพราะตามบทบัญญัติแหงประมวลกฎหมายวิธีพจิารณาความอาญามาตรา133ทวิ 
บัญญัติไววา “ ในคดีที่มีอัตราโทษจําคุกอยางสงูตั้งแตสามปขึ้นไปและผูเสียหายหรอืพยานซึง่เปน
เด็กรองขอหรอืในคดีทํารายรางกายเด็กอายุไมเกนิสิบแปดป การถามปากคําเด็กไวในฐานะเปน
ผูเสียหายหรือพยาน ใหแยกกระทาํเปนสัดสวนในสถานทีท่ี่เหมาะสมสําหรับเด็ก และใหมี
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นักจิตวทิยาหรือนักสังคมสงเคราะห บุคคลที่เด็กรองขอ และพนักงานอัยการเขารวมในการถาม
ปากคํานั้นดวย ...”  ซึ่งการที่มีบุคคลอื่นเขารวมในการสอบสวนรับคํารองทุกขคดีอาญาของ
ผูเสียหายที่เปนเด็กดวยนัน้ จะทําใหสถานการณในการสื่อสารของพนักงานสอบสวนเปลีย่นไป
เนื่องจากมีตวัแปรเพิ่มเขามาอันอาจทาํใหผลการวิจยัคลาดเคลื่อนได       

ดังนัน้ผูวิจยัจึงจะไดทําการศึกษาเฉพาะกรณีดังกลาว โดยทําการเกบ็ขอมูลจากกลุม
ตัวอยางบนสถานีตาํรวจนครบาลปทุมวันดังนี ้

• พนักงานสอบสวน ที่ปฏิบัตหินาทีพ่นกังานสอบสวนรับคํารองทุกขคดอีาญาของ
สถานีตาํรวจนครบาลปทุมวนั  

• ผูเสียหายในคดีอาญาตามความผิดกลุมที ่1,2,3,4 ซึ่งมาแจงความรองทุกขตอ
พนักงานสอบสวนสถานีตํารวจนครบาลปทุมวนั โดยจํากัดเฉพาะบุคคลที่อายุ
เกินกวา 18 ปบริบูรณข้ึนไปและใชภาษาไทยในการสื่อสาร  

  
ในการวิจัยครัง้นี้เปนการวิจยัในเชงิชาตพินัธุวทิยา (ethnography research) ที่มุงเนนการ

เรียนรูเร่ืองราว หรือเหตุการณตาง ๆของกลุมบุคคลใดกลุมหนึง่ในบริบทใดบริบทหนึ่งและพยายาม 
คนหากฎเกณฑ หรือขอสรุปที่ชัดเจน แมนยํา เพื่ออธิบายเรื่องราว เหตุการณหรือวฒันธรรมชุมชน
ดังกลาว อันจะนําไปสูความเขาใจที่แจมแจงในเรื่องดังกลาว(ปาริชาต สถาปตานนท ,2546:214) 
ดังนัน้จึงไมอาจนําไปใชเปนขอสรุปถึงกลยุทธการสื่อสารของพนักงานสอบสวนทั้งหมดได 
 
นิยามศัพท 
 

- การสื่อสารระหวางบุคคล  หมายถึง การพูดคุยติดตอระหวางพนกังานสอบสวนกบัผูมา
ติดตอขอรับบริการจากสถานีตํารวจนครบาลปทุมวนั 

- วิธกีารสื่อสารระหวางบุคคล หมายถึง การสนทนาพูดคุยรวมถงึการใชอวัจนภาษาในการ
ใหบริการของพนักงานสอบสวนกับผูรับบริการ โดยแบงออกเปน 6 ขั้นตอน ไดแก 1.ขั้นตอนการ
กลาวตอนรับ , 2.ขั้นตอนการรับแจงความ , 3.ข้ันตอนการสอบสวนปากคํา , 4.ขั้นตอนการอธิบาย
กระบวนการดาํเนนิคดีและลงสมุดรายงานประจําวนั , 5.ข้ันตอนการกลาวอําลา,6.ขั้นตอนการแจง
ผลคดี   

- อวัจนภาษา  หมายถึง  การใชการเคลื่อนไหวรางกาย , การแสดงออกทางใบหนา, 
สายตา ,การแตงกายและเครื่องประดับ , อาณาเขตของการสื่อสาร(ระยะหางในการสื่อสาร)และ
ปริภาษา(น้าํเสียง) ของพนกังานสอบสวนในระหวางการรับแจงความรองทุกข  
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- พนักงานสอบสวน  หมายถงึ  ขาราชการตํารวจยศตั้งแตรอยตํารวจตรีขึ้นไปที่ดํารง
ตําแหนงพนักงานสอบสวนสังกัดสถานีตาํรวจนครบาลปทุมวนั ผูซึ่งทาํหนาที่สอบสวนรับคํารอง
ทุกขคดีอาญาและมีอํานาจทําการสอบสวนที่มกัเรียกวา “ รอยเวร ” 

- รองผูกาํกับการสืบสวนสอบสวน หมายถึง ขาราชการตํารวจยศพนัตํารวจโทซึง่ทําหนาที่
ควบคุมดูแลงานสืบสวนสอบสวนประจาํสถานีตาํรวจนครบาลปทุมวนั 

- พนักงานสอบสวน (สบ1) หมายถงึ พนกังานสอบสวนระดับรองสารวัตรมียศรอยตํารวจ
ตรีและรอยตํารวจโท ใชคําเรยีกชื่อยศวา “ผูหมวด” ยศรอยตํารวจเอก ใชคําเรียกชื่อยศวา “ผูกอง” 

- พนักงานสอบสวน (สบ2) หมายถงึ พนักงานสอบสวนระดับสารวัตรมียศตั้งแตรอย
ตํารวจเอกถงึพันตํารวจโท ใชคําเรียกชื่อยศวา “สารวัตร” 

- พนักงานสอบสวน (สบ3) หมายถงึ พนักงานสอบสวนระดับรองผูกํากับการมียศพัน
ตํารวจโท ใชคาํเรียกชื่อยศวา “รอง” 

- การใหบริการ  หมายถึง  การรับแจงความรองทุกขผูเสียหายในคดอีาญาตามความผิด
กลุมที ่ 1 (คดีอุกฉกรรจสะเทือนขวัญ) , ความผิดกลุมที่ 2 (คดีชีวิต รางกายและเพศ) , ความผดิ
กลุมที ่3 (คดีประทุษรายตอทรัพย) , ความผิดกลุมที่ 4 (คดีที่นาสนใจ) 

- ผูรับบริการ   หมายถงึ  ผูเสยีหายในคดีอาญาตามความผิดกลุมที ่ 1 (คดีอุกฉกรรจ
สะเทือนขวัญ) , ความผิดกลุมที ่2 (คดีชีวิต รางกายและเพศ) , ความผิดกลุมที ่3 (คดีประทุษราย
ตอทรัพย) , ความผิดกลุมที ่ 4 (คดีที่นาสนใจ) ซึง่มาแจงความรองทกุขตอพนักงานสอบสวนสถานี
ตํารวจนครบาลปทุมวนั 

- การสอบสวน  หมายถึง  การซักถามและบันทึกถอยคําของผูเสียหายเกี่ยวกับพฤติการณ
ในเรื่องทีม่าแจงความเพื่อทราบรายละเอยีดเกี่ยวกับวธิกีารกระทําผิด ฐานความผิด ความเสยีหาย
ที่ไดรับและเพือ่ติดตามตัวคนรายมาดําเนนิคดีตามกฎหมาย 

- การตรวจสถานที่เกิดเหต ุ หมายถึง การที่พนกังานสอบสวนไดออกไปตรวจสอบสถานที่
ซึ่งผูเสียหายแจงวามีการกระทําความผิดเกิดขึ้น เพื่อรวบรวมพยานหลักฐานในคดีเพราะคนรายมกั
ทิ้งรองรอยพยานหลักฐานไวในที่เกิดเหตุเสมอ 

- การลงบันทกึประจําวัน  หมายถงึ การลงบันทึกรายละเอียดเกี่ยวกับเรื่องที่แจงความใน
สมุดรายงานประจําวนัเกีย่วกับคดีหรือสมุดรายงานประจําวนัรับแจงเปนหลกัฐานตามแตกรณี 
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ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 
 

1. ทําใหทราบถึงวิธีการสื่อสารอันพงึประสงคสําหรับพนักงานสอบสวนในการใหบริการ
ประชาชนผูมารับบริการเพื่อจะไดนําไปปรบัปรุงใหเกิดความพึงพอใจสงูสุด 

2. ชวยสรางภาพลักษณอันดีของเจาหนาที่ตํารวจใหเกิดขึ้นในใจประชาชน อันจะนํามาซึ่ง
ความรวมมือรวมใจกนัปองกนัปญหาอาชญากรรมและปญหาสงัคม 
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บทที่ 2 
 

แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 

 การวิจยัเรื่อง  การสื่อสารระหวางบุคคลของพนกังานสอบสวนเพื่อสรางความพงึพอใจแก
ผูรับบริการจากสถานีตํารวจนครบาลปทมุวันนี้ ผูวิจัยไดรวบรวมแนวคิด ทฤษฏี ขอกฎหมาย 
ตลอดจนงานวิจัยที่เกี่ยวของมาศึกษา เพือ่ใชเปนแนวทางในการวิจัยดังตอไปนี้ 
    

- ทฤษฎีการสือ่สารระหวางบุคคล 
- กลยทุธการคลอยตาม 
- การใชอวัจนภาษา 
- แนวคิดทฤษฎีชาติพันธุวรรณนาแหงการสื่อสาร 
- แนวความคดิเรื่องภาษาแสดงความสุภาพของบราวนและเลวินสนั 
- แนวความคดิเกี่ยวกบัผูรับสาร 
- แนวความคดิเกี่ยวกบัการบริการ 
- แนวคิดและทฤษฎีเกีย่วกบับทบาท 
- หลักการสอบสวนและกฎหมายที่เกี่ยวของ 
- งานวจิัยที่เกีย่วของ 

 
ทฤษฎีการสื่อสารระหวางบุคคล 
 

• ความหมายของการสื่อสารระหวางบุคคล 
 การสื่อสารระหวางบุคคลนีม้ีลักษณะเดนที่แตกตางจากการสื่อสารลักษณะอื่นๆ ไดมีผูให
คําจํากัดความเกี่ยวกับคําวา การสื่อสารระหวางบุคคลไวหลากหลาย อาท ิ
 โจเซฟ เอ.เดวโิต (Joseph A. Devito) กลาววา การสือ่สารระหวางบุคคล คือ การสื่อสาร
ที่เกิดขึ้นระหวางบุคคล 2 คน (dyadic = two person) ที่มีความสัมพนัธตอกนั เชน พอ แม และลกู 
นายจาง-ลูกจาง ครู-นักเรียน คูรัก เพื่อน ฯลฯ ( สวนการสื่อสารกับคนแปลกหนาทีไ่มมีความสนิท
สนมกนันัน้เปนเพยีงการมีปฏิสัมพันธตอกนัและการมจีํานวนผูส่ือสารมากกวา 2 คน บุคคลที ่3 จะ
กลายเปนคนนอกไปทนัทเีมื่ออีกสองคนกําลังคยุกันอยู) 
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 ซาราห เทรน็โฮลม และอาเธอร เจนเซน( Sarah Trenholm& Arthur Jensen) การสื่อสาร
ระหวางบุคคล เปนการสื่อสารที่เกิดขึ้นเมือ่บุคคล 2 คน มีการแลกเปลี่ยนบทบาทในการเปนผูรับ
สารและผูสงสาร เพื่อการติดตอซ่ึงกันและกัน ผานทางกจิกรรมซึ่งมีความหมาย 
 ไมเออร และไมเออร (Myers&Myers) การสื่อสารระหวางบุคคล คือการสื่อสารที่มีการ
ถายทอดมีความตอเนื่อง มีการคาดการณ มีความซบัซอนและไมหยุดนิ่งเพื่อแลกเปลี่ยน
ความหมายใหบรรลุวัตถุประสงค อันจะทาํใหเกิดประสทิธิภาพในการดําเนนิชีวิตมากขึ้น 
 กริช สืบสนธิ ์ใหความหมายวา การสื่อสารระหวางบุคคล หมายถงึ การสื่อสารเฉพาะหนา
ตัวตอตัวระหวางผูสงสารและผูรับสาร เพื่อสรางและกระชับความสมัพนัธทีม่ีตอกัน 
 สวน ถิรนันท อนวัชศิริวงศ  ไดใหคําอธิบายไววา การสื่อสารระหวางบคุคล หมายถึง การ
ถายทอดความรู ความคิด ความรูสกึ และความตองการของผูสงสารไปยังผูรับสารและเกิด 
ปฏิกิริยาตอบสนอง โดยปกติแลวจะเปนการสื่อสารโดยการพูดที่ผูพูดและผูฟงปรากฏตัวตอหนา
กัน สารที่สื่อกนันัน้ประกอบดวยวัจนสารและอวัจนสารและเปนการสื่อสารแบบสองทาง ดวยเหตุนี้
จึงทาํใหจาํนวนผูรวมในการสื่อสารมีจํานวนนอย อาจมจีํานวน 2 คน 3 คน หรือ 6 คน จํานวน
สูงสุดจะเปนเทาใดนัน้ขึ้นอยูกับวา การสือ่สารนั้นยังคงอยูในหลกัเกณฑ 3 ประการของการสื่อสาร
ระหวางบุคคลหรือไม 
 หลักเกณฑ 3 ประการ ดังกลาวมีดงันี ้

1. ทุกคนที่อยูรวมในการสื่อสารจะตองอยูใกลชิดกัน 
2. ทุกคนที่อยูรวมในการสื่อสารมีบทบาทเปนทัง้ผูสงและผูรับสาร 
3. โครงสรางของการสื่อสารมีความยืดหยุนสงูทัง้ในดานรูปแบบและเนื้อหา 
 
สรุปแลว การสื่อสารระหวางบุคคล คือ  การสื่อสารของบุคคลอยางนอย 2 คน ซึง่มี

ความสัมพันธตอกัน เพื่อถายทอดความรู ความคิด ความรูสึก ทั้งในรูปวัจนภาษาและอวัจนภาษา
โดยปรากฎตัวตอหนากัน มีการแลกเปลีย่นบทบาทในการเปนทัง้ผูรับและผูสงสาร ทาํใหเกิดการ
สื่อสารแบบสองทาง ทัง้นี้เพื่อใหเกิดความเขาใจตอความหมายรวมกันทั้ง 2 ฝาย  (ชิตาภา สุขพลํา
,2548:14-16) 

จากนิยามขางตน จะเหน็วาการสื่อสารระหวางกันของมนุษยในปจจบุันมีการสื่อสารผาน
ชองทางบางประเภท ที่ไมไดปรากฏตัวเฉพาะหนา แตก็มปีจจัยอื่น ๆ ครบถวน ซึ่งนาจะนับเปนการ
สื่อสารระหวางบุคคลได อาทิ การพูดคุยทางโทรศัพทและการสื่อสารทางอนิเตอรเนต็(chat)เปนตน
ซึ่งในการศึกษาวิจัยครัง้นี ้ จะไดศึกษาเฉพาะในรูปแบบของการสือ่สารแบบปรากฎตัวตอหนากัน
เทานั้น 
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    แบบจําลองกระบวนการสื่อสารระหวางบุคคล 
 

 แบบจําลองนีพ้ยายามอธิบายถงึองคประกอบหลัก ๆ ของการสื่อสารระหวางบคุคล ซึ่ง
ประกอบไปดวย ผูสงสาร(Sender) ตัวสาร(Message) และผูรับสาร(Receiver) โดยมีองคประกอบ
อ่ืน ๆ เพิ่มเขามาเปนบริบทของการสื่อสารดวย เชน ชองทางการสื่อสาร , การมีปฏิกิริยาตอบกลบั 
และอาจมีส่ิงรบกวนทีท่ําใหการสื่อสารลดประสิทธิภาพลง 
  

• องคประกอบของการสื่อสารระหวางบุคคล 
องคประกอบที่สําคัญของการสื่อสารระหวางบุคคลมี 5 องคประกอบหลัก ๆ  ดังตอไปนี้ 

คือ 
1. ผูสงสาร (Sender) 
2. ผูรับสาร (Receiver) 
3. สาร (Message) 
4. ส่ือ (Channel) 
5. บริบท/สภาพแวดลอมในการสื่อสาร (Context/Environment) 

ผูสงสาร 
(Sender) 

ตัวสาร 
(Message) 

ผูรับสาร 
(Receiver) 

ปฏิกิริยาตอบกลับ 
    (feedback) 

ส่ิงรบกวน 

- ชองทางการสื่อสาร    : ฟง/เห็น/สัมผัส 
- การตอบรับ               : วัจนภาษา/อวัจนภาษา 
- ส่ิงรบกวน          :  ทางกายภาพ/ทางจิตวิทยา 

ชองทางการสื่อสาร(channel) 
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ผูสงสาร (Sender) คือ ผูทีก่ําลังแสดงบทบาทในการสือ่ความหมาย ความคิด ความรูสึก 
หรือตอบกลับการสื่อสาร ไปยังอีกฝายหนึ่ง อาจจะดวยคําพูด กิริยาทาทาง สายตาหรือการแสดง
สัญลักษณตาง ๆ เพื่อใหคูส่ือสารเกิดความเขาใจในสารที่ตนตองการจะสื่อออกไป ซึ่งบทบาทนี้ใน
กระบวนการสือ่สารระหวางบุคคลจะไมแนนอนตายตวั เพราะจะตองสลับบทบาทไปเปนผูรับสาร
ดวย เมื่ออีกฝายหนึง่พยายามที่จะสื่อสารกลับ บางครั้งสารที่สื่อออกไปอาจจะมทีั้งโดยตัง้ใจและ
ไมตั้งใจ 

ผูรับสาร (Receiver) คือ ผูที่กําลงัแสดงบทบาทเปนผูฟง ผูสงัเกตและตีความสารที่ไดยิน 
ไดเห็น สงัเกตได หรือแมแตรูสึกไดจากการสื่อความหมายของผูสงสาร ทั้งสารที่สงโดยเจตนาและ
ไมเจตนา ซึ่งผูรับจะนํามาประมวลและแปลความหมายตามสภาวะของตนเองไมวาจะเปนสภาวะ
ทางกายภาพ เชน ความสามารถในการรับสารของตนหรือสภาวะทางจิตวทิยา เชน ทัศนคติ
คานิยมตาง ๆ ซึง่สิง่เหลานีจ้ะเปนตัวกาํหนดการรับรูและความเขาใจของผูรับสารและแสดง
ปฏิกิริยาตอบกลับตอผูสงสาร 

การแสดงบทบาทผูรับสารในกระบวนการสื่อสารระหวางบุคคล ก็เชนเดียวกันกับบทบาท
การเปนผูสงสาร คือเปนการแสดงบทบาทแบบไมตายตัว เพราะเมือ่รับสารแลวเกิดความคิดเห็น
อยางใดอยางหนึง่ก็จะเปลี่ยนบทบาทกลายเปนผูสงสาร สื่อความหมายใหอีกฝายหนึ่งทราบความ 
คิดความรูสึกของตนเอง อาจจะโดยวจันภาษาหรืออวัจนภาษาก็ได 

สาร (Message) คือ  เร่ืองราวที่คูสื่อสารถายทอดแลกเปลี่ยนซึ่งกนัและกนัเพื่อวัตถุ 
ประสงคอยางใดอยางหนึง่ สารในกระบวนการสื่อสารระหวางบุคคล จะมีลักษณะพิเศษกวาสารใน
ระบบการสื่อสารรูปแบบอื่น ๆ นั่นก็คือ ลักษณะสารจะมคีวามเคลื่อนไหว เปลี่ยนแปลงรวดเร็ว 
ไมคงที่ และยนืหยุนสงูกวาสารในระบบการสื่อสารอื่นมทีั้งการตัดทอนละทิง้สารเดิม เพิ่มเตมิหรือ
เปลี่ยนเรื่องไปสูสารใหมสามารถทาํไดอยางงายดายและรวดเร็วแมแตในกระบวนการสื่อสารอยาง
เปนทางการกย็ังมีลักษณะเชนนี ้ยิ่งถาเปนการสื่อสารในระดับไมเปนทางการดวยแลวความเคลื่อน 
ไหวของสารยิง่มีมากขึ้น เชน เรามาพบเพื่อนในหองเรยีน เร่ิมจากการทักทายเรื่องสวนตัวตอดวย
เร่ืองการไปเทีย่วชวงเสาร-อาทิตยที่ผานมาตามดวยเรื่องการบานและวิชาเรียน นินทาอาจารยผู 
สอนวิชาดังกลาวสักนิด จากนัน้น้าํลายแหงรูสึกหิวกระหาย อาจพูดตอดวยเรื่องของสิ่งที่อยากทาน 
ฯลฯ จะเหน็ไดวาตัวสารไมคงที่มกีารเปลีย่นแปลงอยูตลอดเวลาทีม่ีการสื่อสาร 

สื่อ (Channel) คือ ชองทางทีน่ําพาขาวสารจากผูสงสารไปสูผูรับสาร โดยทัว่ไปพอพูดถึง
สื่อเรามักจะนกึถึงเครื่องมือหรืออุปกรณภายนอกที่ชวยใหการสื่อสารมปีระสิทธิภาพมากขึ้น เชน 
หนงัสือพมิพ วิทย ุโทรทัศน ภาพถาย ไมโครโฟน ฯลฯ หากคิดเชนนัน้แลว ส่ือในการสื่อสารระหวาง
บุคคลคืออะไร 
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ตา หู จมกู ลิน้ หาย ใจ  ลวนเปนชองทางแหงการรับรูทั้งสิ้น เราใชปากพูด แสดงสีหนา 
สายตา อากปักิริยา และการสัมผัส เปนชองทางสาร ในขณะที่ใชตาดู หูฟง จมูกดมกลิน่ กาย
สัมผัส ลิ้นรับรสและใจตรึกตรองเปนชองทางรับสาร ดงันัน้แมเราจะมีเครื่องมือแสนวิเศษทนัสมยั 
มากมายแคไหน แตในที่สุดสารทั้งหมดกต็องผานเขาและออกจากชองทางแหงธรรมชาตินี้ ส่ิงเหลา 
นี้ทางพุทธศาสนาไดกลาวเอาไว โดยเรียกวา “อายตนะ” 

บริบท/สภาพแวดลอมในการสื่อสาร (Context/Environment) คือ ส่ิงทีม่ีผลหรือ
อิทธิพลตอการสื่อสารของเราทัง้โดยตรงและโดยออม 

บริบท หรือสภาพแวดลอมในการสื่อสาร ไดแก ระบบสังคม วัฒนธรรม ศาสนา ความคิด 
ความเชื่อ ประกอบกับประสบการณของแตละคน ไปจนถงึสิ่งรบกวนตาง ๆ ที่อาจเกิดขึ้นไดใน 
ขณะทําการสือ่สาร 

คนที่อยูภายใตระบบสังคม วัฒนธรรม ศาสนา และความเชื่อเดียวกนั โอกาสที่จะสื่อสาร
กันเขาใจก็จะงายกวาการสือ่สารตางสงัคม ตางวฒันธรรม แตถาอยูภายใตกรอบสังคมเดียวกนัแต
ประสบการณตางกนัก็เปนอปุสรรคตอการสื่อสารไดนั่นคอืเหตุผลทีว่า ทําไมพอแมจึงพูดกับลูกไมรู
เร่ือง คนเมืองแตกตางจากคนชนบททั้ง ๆ ที่เปนคนไทยศาสนาเดียวกนัก็เนื่องมาจากประสบการณ 
ตางกนั นอกจากนี้ในการสื่อสารอาจไมราบร่ืนเสมอไป อาจมีสิ่งรบกวนเกิดขึ้นไดเสมอไมวาจะเปน 
สิ่งรบกวนทางกายภาพหรือเปนสิ่งรบกวนทางจิตวทิยา 

สิ่งรบกวน(Noise) คือ อุปสรรคที่สกัดกั้นประสิทธิผลของการสื่อสารใหลดลง 
สิ่งรบกวนทางกายภาพ ไดแก ความสามารถในการพดู การไดยิน ความเจ็บไขไดปวย 

เสียงแทรกซอน อุณหภูมิตาง ๆ ฯลฯ 
สิ่งรบกวนทางจิตวิทยา ไดแก ความเชื่อ ทัศนคต ิความตั้งใจ ความเบื่อหนาย ความวิตก

กังวลตางๆ ฯลฯ ( ชิตาภา สุขพลํา , 2548 : 14–24 ) 
 

• วิธีปรบัปรุงการสื่อสารระหวางบุคคล 
 ประสบการณในการสื่อสารระหวางบุคคล สามารถนํามาเปนหลกัในการปรับปรุงการ
สื่อสารกับบุคคลตาง ๆ ไดดียิ่งขึ้นโดยเฉพาะอยางยิ่งประสบการณนั้นจะชวยใหเราไดเรียนรูถึง
เหตุผลของความสัมฤทธิ์ผลหรือความลมเหลวในการสื่อสาร และจากแนวความคิดนี้ทาํใหสามารถ
วิเคราะหถึงวิธกีารบางประการในการปรับปรุงการสื่อสารระหวางบุคคล ดังนี ้

1. การปรับใชวิธกีารสื่อสาร 
การที่จะเปนผูมีประสิทธิภาพในการสื่อสารระหวางบุคคลไดนั้น จะตองมีทกัษะของการ

สื่อสารกวาง ทักษะสวนใหญจะตองมีการปรับใช นัน่คอืมีการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมการสื่อสารให
เหมาะสมกับกาลเทศะ โอกาสและสถานการณ 
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ทักษะดังกลาวมักจะมีความสมบูรณพอประมาณที่จะนําไปใช เนื่องจากประสบการณที่ได
สรางสมเปนความรอบรูมานัน้ทาํใหทราบวาควรจะใชอยางไร อยางไรจึงจะเหมาะสมหรือไมเหมาะ 
สมในแตละสถานการณ และกับแตละบคุคล เราจะทราบวาในสถานการณหนึ่งตองการรวมมือกัน
มากกวาการขดัแยงแขงขันหรือไมอยางไรและในความสมัพันธหนึ่งนัน้จะดําเนนิตอไปอยางยืนยาว 
หรือเพียงระยะสั้น ๆ ตัวอยางเชน ในการสัมภาษณเพื่อเขาทํางานเราจะตองสื่อสารแบบรวมมือกนั 
ในการโตแยงกับผูบังคับบัญชาหรือผูบริหารเกีย่วกบันโยบายบางประการทีเ่รามีความคิดเห็นขัด 
แยงเราก็จะตองใชวิธกีารทีแ่ตกตางไปจากการแสดงความคิดเหน็ขัดแยงกับผูบริหารองคกรที่เราไป
เยี่ยมเยียนซึ่งเราอาจจะไมจาํเปนตองไปพบปะสนทนากบัเขาอีกเลย 

การสื่อสารระหวางบุคคลมสีวนประกอบมากมายที่ผูสือ่สารควรจะไดพิจารณา เพื่อปรับ 
ปรุงพฤติกรรมใหเหมาะสมตามควรแกกรณี 

การสื่อสารระหวางบุคคลเปนกระบวนการที่มีการรวมกนั ทุกคนที่รวมอยูในกระบวนการ
จะถายทอดและรับสารทั้งทีเ่ปนถอยคาํและไมใชถอยคําไป ในขณะเดียวกนัทกุคนมีการรับสง
ขาวสารตอกนัตลอดเวลาของการสื่อสาร การมองกระบวนการสื่อสารวิธีนี้ใหความสาํคัญตอทักษะ
ในการสื่อสารอยางมาก ผูส่ือสารมีความตื่นตัว เนื่องจากเปนผูถายทอดและผูรับสารในลักษณะตัว
ตอตัว ผูสื่อสารจะตองไหวทันตอสัญญาณที่ตนไดรับและถายทอดออกไป ดังนั้น จึงตองตระหนกั
ถึงความจาํเปนในการปรับปรุงทักษะการสื่อสารระหวางบุคคล 

2. การสรางความนาเชื่อถือ 
สวนประกอบที่สําคัญประการตอมาก็คือ ความนาเชือ่ถือของผูส่ือสาร ซึง่หมายถึงการที่

บุคคลหนึ่งมีคณุคาในดานความเชื่อมั่นตออีกบุคคลหนึง่ เชน เราจะเชื่อขอมูลเกี่ยวกับการที่ สส.
คนหนึ่งหลบเลี่ยงการเสียภาษีรายได ถาขอมูลนี้มาจากขาราชการฝายปกครองมากกวาขอมูลทีม่า
จากบุคคลซึ่งไมไดอยูในฐานะที่จะรูเห็นไดในทาํนองเดียวกัน ความนาเชื่อถือของเราในฐานะของ
แหลงขาวก็ยอมเกี่ยวของกับการที่บุคคลอืน่มีความไววางใจในตัวเรามากนอยเพยีงใด 

ความนาเชื่อถอืนั้นสวนหนึง่ขึ้นอยูกับความจริงใจ ซื่อสัตยของบุคคล การที่จะไดรับความ
ไววางใจจากผูอ่ืน เราตองทาํใหผูอ่ืนเหน็วาเราเปนคนนาไววางใจ มคีวามจริงใจสาํหรับการตอบ 
สนองตอบุคคลที่เราตองการเปนมิตรดวย เราตองทาํใหเขาเหน็วาเราเปนผูที่มนี้าํใจและมีความ
เอ้ือเฟอ 

ความนาเชื่อถอืสามารถเกิดขึ้นไดตามการเปลี่ยนแปลงสภาพการณตางๆ ไดแก การ
เปลี่ยนแปลงสภาพแวดลอมและกาละ เชน ตํารวจจะไดรับความเชื่อถือเมื่อพูดถึงปญหา
อาชญากรรมแตจะไดรับความเชื่อถือไมมากนกัเมื่อพูดถึงปญหาทางเศรษฐกิจ 

วัยวฒุิ คุณวฒุิ กลุมสังคมและสถานภาพทางสังคมของบุคคล มผีลตอการประเมินคา
คําพูดของบุคคลนั้น กลาวอีกนัยหนึง่ก็คอื สวนประกอบเหลานี้มีผลตอความนาเชื่อถือของบุคคล
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นั้น ๆ ในบางครั้งสถานภาพทางสงัคมของบุคคลสามารถมีอิทธิพลตอการรับรูคําพูดของบุคคลนั้น
มาก ทําใหผูรับสารตอบสนองในทางทีว่าบุคคลนั้นเปนใครมากกวาในทางที่วาเขาพูดอะไร ดังนั้น
การประเมนิถงึพืน้ฐานของสวนประกอบตางๆดังกลาวจึงควรจะไดรับการพิจารณาไมนอย 

3. การแลกเปลี่ยนขอมูลขาวสารระหวางกัน 
การแลกเปลี่ยนขอมูลขาวสารระหวางกันและกันในระดบัยอย ๆ จะนําไปสูความถกูตอง

แมนยํา ความเขาใจในปญหาตาง ๆ กระจางชัดยิง่ขึ้น เชน เมื่อมกีารเขาใจผิดกันระหวางบุคคล 2 
คน การแลกเปลี่ยนขอมูลขาวสารจะมีประโยชนโดยออกมาในรูปของการถกขอขัดแยงที่เกิดขึน้ 
เพื่อเปนแนวทางคลี่คลายปญหาตอไป 

4. การฟงและปฏิกิริยาตอบสนอง 
ในการสื่อสารทั้งหลายนัน้ผูพูดมักจะตองการรูวาผูฟงตัง้ใจฟงอยูหรือเปลา ผูพูดมักจะคาด 

หวงัผลอยางใดอยางหนึง่     ผูฟงจงึเปนสวนประกอบทีส่ําคัญอยางยิง่ในการสื่อสารระหวางบุคคล 
เพราะวาผูฟงเปนผูทีท่ําใหถอยคําของผูพดูไดรับปฏิกิริยาตอบสนองและเปนการสนบัสนุนการตระ 
เตรียมคําพูดใหมใหแกผูพูด 

ผูฟงที่มีการตอบสนองที่ดีกค็ือ ผูฟงทีท่าํใหมีปฏิกิริยาตอบสนองดวยความเขาใจอันดีตอ
กันเพราะผูฟงจะชี้แนะใหผูพูดอยางถูกตองเพียงไร สามารถแปลความในเนื้อหาหรือถอยคําของผู
พูดโดยการใชถอยคําของผูฟงเอง 

5. การเอาใจเขามาใสใจเรา 
ความเห็นใจ เขาใจความรูสกึของผูอ่ืน หรือที่เรียกวาเอาใจเขามาใสใจเรา มีความสาํคัญ

ตอการสรางความสมัพนัธของบุคคลมาก เราควรตอบสนองคนราเริงดวยความราเริง    ตอบสนอง
คนโศกเศราดวยความโศกเศรา เชนนี้ถือไดวาเรากาํลังแสดงความเหน็อกเหน็ใจผูอ่ืน ขอบเขตที่เรา
จะทําไดอยูที่การตัดสินใจวา เราจะตอบสนองอยางไรด ี แมวาโดยแทจริงแลวเราไมสามารถรูไดแน
ชัดสมบูรณวาบุคคลอื่นมีระดับขอบเขตของความรูสึกอยางไร ดังนัน้จึงเปนการยากทีจ่ะเขาใจ
ความรูสึกของบุคคลอื่นไดทั้งหมด ถาเราไมเคยประสบภาวะเชนนัน้ 

6. การยืนยันหรือการอางสิทธิ ์ 
การยืนยันหรือการอางสิทธิ ์ เปนการพูดและกระทาํตามความตองการของเรา เปนการพูด

เมื่อเรามีบางสิง่ที่ตองการถายทอดความรูสึก ความคิด และการกระทาํของเราซึง่มีคณุคาตอตัวเรา
เอง คนทีม่ีความเชื่อมัน่ในตวัเองสงูมักจะมีการยนืยนัหรือการอางสทิธิ์บอย ในขณะที่คนจาํนวนไม
นอยมักจะไมคอยแสดงออก ปลอยใหผูอ่ืนตัดสินใจ และพบวาตัวเขาเองตองทําในสิ่งที่ไมชอบอยู
เสมอ แตไมกลาที่จะอทุธรณ 
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7. การมีจรรยาบรรณของการสื่อสาร 
การสื่อสารระหวางบุคคลมคีวามเกี่ยวของกับขอมูลที่เปนเรื่องสวนตวัของบุคคล รูปแบบ

ของการสื่อสารระหวางบุคคลที่ใชมากที่สดุก็คือการสนทนา ขอเท็จจริงจํานวนมากจากการสนทนา
เปนสิ่งที่บุคคลไมอยากใหเปดเผย หรือนําไปเลาตอแตก็ปรากฎวาบางคนชอบนาํไปพูดคุยใหผูอ่ืน
ฟงตอโดยไมไดระมัดระวัง ไมคํานงึถงึความเสยีหายที่อาจเกิดขึ้นแกผูเปนเจาของเรื่องราวขอเท็จ 
จริงนัน้ เมื่อเปนเชนนี้จงึมกัปรากฏอยูเสมอวา การสื่อสารระหวางบคุคลเปนสาเหตุของความรูสึก
โกรธเคือง และเดือดรอน เพราะการสื่อสารระหวางบุคคลกลายเปนที่มาของการซบุซิบนนิทา การ
ปนน้าํเปนตัว การกระทบกระทัง่ทาํลายกัน เนื่องจากขาดจรรยาบรรณของการสื่อสารระหวาง
บุคคลนั่นเอง ( ถิรนนัท อนวชัศิริวงศ , 2526:33-43 )  
 
กลยุทธการคลอยตาม(COMPLIANCE GAINING STRATEGIES) 
 
 กลยุทธการยอมคลอยตาม BEM อธิบายวา กลยทุธแหงการยอมคลอยตามมุงเนนไปสูผล
แหงพฤติกรรมการสื่อสารไมวาผูรับสารจะปรับเปลี่ยนทศันคติหรือไมก็ตาม MARWELL AND 
SCHMIDT อธิบายวาในกลยุทธของการยอมคลอยตาม เนื้อหาสาระที่ผูสงสารสงไปใหผูรับสารมุง
ใหเกิดพฤติกรรมโดยเขาสองคนไดสํารวจดวยแบบสอบถามโดยใชกลยทุธ 16 อยาง ภายใต 4 
สถานการณทีส่รางขึ้น คือ ปริบทของการทํางาน ครอบครัว การขายและเพื่อนรวมหอง RUBIN 
กลาววากลยทุธนี้ผูสงสารเลอืกที่จะโนมนาวใหเกิดพฤติกรรม ซึ่งถูกกําหนดไวลวงหนาแลววาผูสง
สารตองการผลแบบใด 

1. การใหคําสญัญา (PROMISE : IF YOU COMPLY, I’LL REWARD YOU) 
2. การขมขู (THREAT:IF YOU DO NOT COMPLY,I’LL PUNISH YOU) 
3. การใชความชํานาญของผูสงสารทีจ่ะพยากรณในทางบวกเกี่ยวกับอนาคต 
( EXPERTISE (POSITIVE): IF YOU COMPLY,YOU’LL BE REWARD IN LIFE IN THE 

FUTURE) 
4.การใชความชํานาญของผูสงสารทีจ่ะพยากรณในทางลบเกี่ยวกับอนาคต ( EXPERTISE 

(NEGATIVE) : IF YOU DON’T COMPLY,YOU’LL BE PUNISHED IN LIFE,IN THE FUTURE) 
5.การใหผูรับสารแสดงความชื่นชอบในตัวผูสงสารและยอมตาม (LIKING:I’M FRIENDLY 

AND I’LL GET YOU INTO A GOOD MOOD “GOOD FRAME OF MIND” SO THAT YOU’LL 
COMPLY ) 

6. การ “ให” กอนแลวจึง “รับ” ( PREGIVING BEFORE RECEIVING:ACTORS OR 
SPEAKERS REWARD TARGET BEFORE REQUESTING COMPLIANCE ) 
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7. การกระตุนที่เปนทางลบจนกวาคูสื่อสารจะยอมตาม ( STIMULATION : I’LL 
CONTINUE TO PUNISH YOU UNTIL YOU COMPLY WITH MY WISH ) 

8. การทวงบญุคุณ ( DEBT : YOU OWE ME COMPLIANCE BECAUSE OF PAST 
FAVORS ) 

9. การพูดวาผูรับสารขาดศีลธรรมถาไมคลอยตาม ( MORAL APPEAL : YOU’RE 
IMMORAL IF YOU DO NOT COMPLY ) 

10. การจะรูสึกดีถาตัวเองยอมคลอยตาม ( SELF-FEELING (POSITIVE) : YOU’LL 
FEEL BETTER ABOUT YOUSELF IF YOU COMPLY) 

11. การรูสึกแยถาตัวเองไมคลอยตาม (SELF-FEELING (NEGATIVE) YOU’LL FEEL 
WORSE ABOUT YOURSELF IF YOU DO NOT COMPLY) 

12. คน “ดี” จะคลอยตาม ( ALTERCASTING (POSITIVE) : A PERSON WITH 
“GOOD” QUALITIES WOULD COMPLY ) 

13. คน “ไมดี” จะไมคลอยตาม ( ALTERCASTING (NEGATIVE) : ONLY A PERSON 
WITH “BAD” QUALITIES WOULD NOT COMPLY ) 

14. การทาํความดีเพื่อคนอ่ืน ( ALTRUISM : I NEED YOUR COMPLIANCE VERY 
BADLY,SO DO IT FOR ME ) 

15. การไดรับการยอมรับนบัถือถาคลอยตาม ( ESTEEM (POSITIVE) : PEOPLE YOU 
VALUE WILL THINK BETTER OF YOU IF YOU COMPLY ) 

16. การไมไดรับการยอมรับนับถือถาไมคลอยตาม (ESTEEM (NEGATIVE) : PEOPLE 
YOU VALUE WILL THINK WORSE OF YOU IF YOU DO NOT COMPLY ) (อรวรรณ ปลันธน
โอวาท , 2546 : 209-212) 
 
การใชอวัจนภาษา 
 

อวัจนภาษา คือ การสื่อสารโดยใชสัญลักษณอ่ืนที่ไมใชถอยคํา ซึ่งสญัลักษณเหลานี้อาจ
เกิดควบคูกับการใชถอยคําหรือไมก็ได แตเมื่อแสดงออกมาแลวกอใหเกิดความหมายแตอยางใด
อยางหนึ่ง เชน การแสดงสหีนาทาทาง เสื้อผาเครื่องประดับ รูปรางหนาตา วิธีการพูด กิริยาอาการ 
และสัญลักษณตาง  ๆ ฯลฯ สิ่งเหลานีอ้าจชวยใหเกดิความเขาใจกันดียิง่ขึ้นหรือกอใหเกิดความ
เขาใจผิดตอกันได 
  1. การเคลื่อนไหวรางกาย (Kinesics/Body Movement) การเคลื่อนไหวรางกาย หรือบาง
ทีอาจเรียกวา ภาษากาย เปนศาสตรอยางหนึง่ทีม่ีผูใหความสนใจศึกษากนัอยางกวางขวาง 
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เนื่องจากทุก ๆ ทาทีของมนุษยมีความหมาย ซึง่มีอิทธิพลอยางยิง่ตอการสื่อสารซึง่กันและกัน ใน
การสื่อสารผูสือ่สารจะตีความในสิ่งที่เห็นรวมกับส่ิงที่ไดยินดวยเสมอ และหากสิง่ที่ไดยนิกับส่ิงที่
เห็นขัดแยงกันหรือไมสอดคลองกันก็มักเลอืกที่จะเชื่อในสิ่งที่เหน็มากกวา จึงตองมกีารศึกษาเพื่อ 
ใหเขาใจจุดกาํเนิดแหงความหมายที่เปนภาษาเงียบนี้ โดย พอล เอคแมน และวอลเลส วี. ฟรีเซน   
( Ekman and Friesen ) ไดจําแนกลกัษณะการสื่อความหมายดวยทาทางเปน 5 ประเภท ดงันี ้
  1.1 สัญลักษณ (Emblems) เปนประเภทของอวัจนะที่ทาํหนาที่แทนคําหรือวลี 
เพื่อส่ือสารในกรณีตาง ๆ เชน การแสดงเครื่องหมายหรือสัญลักษณเพื่อบอกวา O.K. กรุณาเงยีบ 
เขามา ฯลฯ 
  1.2 ตัวอธิบาย (Illustrators) เปนทาทางที่ใชเพื่อประกอบในการสรางความเขาใจ
กับคําพูดใหมคีวามชัดเจนขึน้ ซึง่จะทําใหผูฟงจนิตนาการนึกตามภาพไดอยางรวดเร็ว และเขาใจ
ไดถูกตองตามที่เรามุงหวัง เชน ทาทางเพือ่บอกขนาด บอกทิศทาง 
  1.3 ตัวแสดงอารมณความรูสึก (Affect Displays) สวนใหญจะเปนการ
เคลื่อนไหวที่บริเวณใบหนา เพื่อแสดงออกถึงความรูสึกตาง  ๆ เชน โกรธ เศรา เบื่อ ไมพอใจ ฯลฯ 
  1.4 ตัวกําหนดหรือตัวควบคุม (Regulators) เราสามารถใชภาษาทาทางในการ
ควบคุมการสือ่สารกับบุคคลอื่นไดดวยการแสดงใหเขารูในลักษณะตาง ๆ โดยที่ไมตองบอกเปน
วาจาออกมา เชน ทาทางของเราบอกวา พดูตอสินาสนใจ มีอะไรอีก สนุกดี ไมจริงมัง้ ฯลฯ 
  1.5 ตัวประยกุต (Adaptors) เปนกลุมทาทางที่เกิดขึ้น เพื่อบงบอกความตองการ
บางอยาง ไมวาจะเปนความตองการทางกายภาพหรือทางจิตวทิยา เพื่อขจัดความเมื่อย ขจัด
ความรําคาญ หรือลดความประหมา ความเครียด ฯลฯ ตัวประยกุตนี้มทีั้งที่เกีย่วของกับรางกาย
และทาทางที่เกี่ยวของกับวตัถุ 
 ทาทางที่เกี่ยวของกับรางกาย เชน การขยบัตัว การเอามือเขี่ยผม เทาคาง ประสานมือ กัด
เล็บ ถูจมกู การเกา ฯลฯ 
 ทาทางที่เกี่ยวของกับวัตถหุรือส่ิงของอื่น เชน  เคาะดนิสอหรือปากกา อัดบหุร่ีแรงๆ ลูบ
สัตวเลี้ยงเลน เคี้ยวหมากฝรั่ง(ที่หมดรสชาติแลว) หรือทํางานปกตดิวยความตั้งใจมากกวาปกติ 
ฯลฯ ทาทางเหลานี้จะบงบอกไดวาเราสบาย ๆ กระวนกระวายหรือเครยีด เปนตน 
 2. การแสดงออกทางใบหนา (Facial Expression) ในระหวางการสื่อสารกันสหีนาของ
คนเราสามารถสื่อความหมายได ดังไดกลาวมาแลวในเรื่องของการเคลื่อนไหวรางกาย เพื่อการ
แสดงความรูสกึนึกคิด ซึง่การเคลื่อนไหวนี้จะเฉพาะเจาะจงไปที่การเคลื่อนไหวใบหนา ซึง่จะบง
บอกถึงอารมณของมนุษยไดอยางนอย 8 ลักษณะไดแก มีความสุข ประหลาดใจ กลัว โกรธ เศรา 
รังเกียจ ดูถูก และสนใจ นอกจากนี้ยงัแสดงออกถึงความสับสนใจ ความตั้งใจ ความเบื่อหนายหรือ
เจ็บปวด เปนตน 
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 3. สายตา (Oculasics/Gaze/Eye Contact) สายตาสามารถถายทอดความรูสึกตาง ๆ ได
เชนเดียวกับการแสดงสีหนา การมองในลกัษณะแตกตางกัน มาจากอารมณความรูสึกที่แตกตาง
กันออกไป เชน สายตาบอกถึงความสุขสงบ ประหลาดใจ กลัว โกรธ เศรา เหงา รังเกียจ แนวแน 
สับสน เจบ็ช้ําใจ ฯลฯ เราใชการมองหรือสายตาดวยจุดมุงหมายดังนี ้
  3.1 เพื่อแสดงออกทางอารมณ (Expressing Emotion) หรือความรูสึกตาง ๆ ดังที่
กลาวมา 
  3.2 เพื่อกาํหนดหรือควบคุมการสื่อสาร (Regulating the Flow of 
Communication) เพราะแคเพียงเรามองตากัน สะพานแหงการสื่อสารก็เร่ิมเปดเชือ่มโยงใหขอมลู
ขาวสารหลั่งไหลไปมาระหวางสองฝาย หากเราไมปรารถนาสื่อสารกบัใครเราแคเพียงมองเมนิเลย
ไปหรือทําเปนมองไมเหน็สะพานก็ไมอาจเชื่อมถึงกันได ในขณะพูดหากเราเหลือบตาเพงไปสูส่ิงใด
แสดงวาเราสนใจสิ่งนั้นมากกวาสิ่งที่เรากําลังคยุกัน คนอื่น ๆ ก็จะหนัตามไปมองดวย 
  3.3 ใชสายตาเปนเครื่องตอบกลับการสือ่สาร (Monitoring Feedback) เพราะ
ในขณะที่เราพดูคุยกับใครเราก็มองสบตาใหเขาทราบวาเรากําลงัฟงอยู แตสายตาไมไดบอกแควา
ฟงอยูเทานัน้ มันยงัแฝงความหมายอืน่ ๆ เพิ่มเขามาดวย เชน ด ีพูดตอซิ นาตืน่เตนดีจัง  ไมเขาใจ 
ไมรูเร่ือง ไมอยากจะเชื่อ นาเบื่อจัง ฯลฯ เปนการสะทอนผลของการสงสารกลับมายงัผูสงสารวาเรา
รูสึกหรือเขาใจอยางไร 
  3.4 รักษาความสนใจและความตัง้ใจในการสื่อสาร (Maintaining Interest and 
Attention) ในขณะพูดคุยกบัคน 2-3 คน เราใชสายตาตรวจสอบความตั้งใจ และความสนใจของ
ผูรับสารเปนรายบุคคล ถาใครแสดงทาทางลดความตัง้ใจหรือลดความสนใจ เรามักจะมองเขามาก
ขึ้น และจะมีผลใหเขามีความตั้งใจและสนใจที่จะสื่อสารเพิ่มข้ึนดวยเชนกนั 
  3.5 สายตาเปนสัญญาณแหงความสัมพนัธระหวางบุคคลโดยธรรมชาติ (Signal 
the Nature of the Interpersonal Relationship) การมองจะบอกถึงความสมัพนัธและความสนใจ
ที่มีตอกนัของบุคคลทั้งสองฝาย ถาเหตกุารณการพูดคุยใดที่ทัง้สองฝายมีอัตราการจองมองกนัสงู
มากแสดงวาทัง้คูใหความสนใจซึ่งกนัและกนัมากกวาเนื้อหาสาระที่คุย  
  3.6 เปนสัญญาณเปดรับการสื่อสารกลับ (Signal a Conversation Turn) 
ในขณะสื่อสารกันเราสามารถใชสายตาเพือ่แสดงความหมายวาอนุญาตใหพูดได หรือถึงรอบการ
พูดของคุณแลว เชน ในหองเรียนครูตั้งคําถามแลวกวาดสายตาไปหยุดทีน่ักเรยีนคนหนึ่งโดยไม
ตองพูดแตมีความหมายวาใหนกัเรียนคนนั้นเปนผูตอบคําถาม 
  3.7 การมองชวยลดระยะทางดานกายภาพ (Compensating for Physical 
Distance) เพราะในบางสถานการณแมตัวจะถูกแยกออกดวยระยะทางแตก็สามารถสื่อสารกันได
ดวยการสงสายตาเปนสื่อสัมพันธ  
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 4. การแตงกายและเครื่องประดับ (Clothes and Artifacts) การแตงกายสามารถบงบอก
ถึงสิ่งตาง ๆ ที่เกี่ยวกับบุคคลผูแตงกายนัน้ไดอยางมากมาย เสื้อผาและเครื่องประดับที่ตกแตง
รางกาย สามารถบงบอกถึงความรูสึกนึกคิด จิตใจ รสนิยม ฐานะ ระดับสังคม นสัิย ความรูและ
มารยาท ฯลฯของผูแตงไดดวย 
 การแตงเครื่องแบบตาง ๆ ก็บอกใหรูไดวาบุคคลนั้นสงักัดองคกรใด เชน ตํารวจ ทหาร
(เหลาไหน) นสิิตนักศึกษา(สถาบันใด) พนักงาน (บริษทัอะไร) ฯลฯ 
 5. อาณาเขตของการสื่อสาร (Proximics/Space) ดร.เอ็ดเวิรด ท.ี ฮอล (Edward T.Hall) 
ศาสตราจารยทางมนุษยศาสตร มหาวทิยาลัยนอรทเวสเทิรน สหรัฐอเมริกา ไดศึกษาอากับกิริยา
ของคนแตละคนที่มีตออาณาจักรของตวั วามกีารแสดงออกอยางไรบาง ซึ่งสรุปไดวา อาณาเขต
การสื่อสารของบุคคลนั้น มอียูดวยกนั 4 ระดับ คือ 
  5.1 เขตประชิดตัว (Intimate Distance/Intimate Zone) มีระยะตั้งแต 0-18 นิ้ว 
เปนระยะที่ใกลชิดมาก จะใชสื่อสารกันกบับุคคลที่ใกลชิดสนิทสนมเปนพิเศษมี 2 แบบ คือ แบบ
ใกลกับแบบไกล แบบใกลก็จะประมาณ 6 นิ้วลงมา ขนาดถกูเนือ้ถูกตัวนัวเนีย และแบบไกลก็
ตั้งแต 6 นิ้วถงึ 18 นิ้ว บุคคลที่จะเขามาใกลในระยะนีไ้ดตองสนิทสนมกนัมาก เชน เปนคูรัก สามี
ภรรยา หรือเพือ่นสนทิ พอแมลูกแสดงความรักกนั เปนตน 
  5.2 เขตสวนตวั (Personal Distance/Casual – Personal Zone) เปนระยะถัดมา
จากระยะแรก คือต้ังแต 18 นิ้วถงึ 4 ฟุต เขตนี้ก็จะมี 2 แบบเชนเดียวกัน คือ แบบใกลและแบบไกล 
แบบใกลจะมีระยะตั้งแต 18 นิ้วถงึ 2 ฟุตครึ่ง และแบบไกลตั้งแต 2 ฟุตครึ่งถึง 4 ฟุต เปนระยะทีท่าํ
การพูดคุยสนทนากับบุคคลอื่น ๆ ในเรื่องสวนตัวโดยทัว่ไป 
  5.3 เขตสมาคม (Social Distance/Socio – Consultive Zone) แบบใกลมีระยะ
ตั้งแต 4 ฟุตถึง 7 ฟุต เหมาะสําหรับการติดตอธุรกิจการงานหรือเร่ืองที่ไมใชเร่ืองสวนตัว ไมมี
ความคุนเคยสวนตัวเขามาเกี่ยวของ มีลักษณะกึ่งทางการ 
  สวนแบบไกลมีระยะตั้งแต 7 ฟุตถึง 12 ฟุต ใชในกรณีการสื่อสารที่เปนทางการ
และมีแบบแผนบงบอกถึงสถานะภาพของทัง้สองฝายไดอยางชัดเจนวามีความแตกตางกนั เชน 
การสนทนา(หรือส่ือสาร) ระหวางผูจัดการใหญกับเลขา หรือพนกังานเปนตน 
  5.4 เขตสาธารณะ (Public Distance/Public Zone) เปนอาณาเขตนอกสุดของ
อาณาจักรแตละบุคคล ซึ่งกม็ีทั้งแบบใกลและแบบไกลเชนเดียวกัน 
  แบบใกลมีระยะตั้งแต 12 - 25 ฟุต ใชสําหรับการพบปะในกลุมที่ไมสูจะเปน
ทางการนัก เชน ครูกับนักเรยีนในหองเรียน หรือประธานที่ประชมุกับพนักงานบริษทั สวนแบบไกล
มีระยะตั้งแต 25 ฟุตเปนตนไป ใชในกรณีการพูดคุยในที่ประชมุประเภทตาง ๆ ไมวาจะเปนการ
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ปราศรัยหาเสยีง การปาฐกถา อภิปราย ฯลฯ มกัตองใชอุปกรณชวย เชน ไมโครโฟนขยายเสยีง 
เปนตน 
 6. ปริภาษา ( Paralanguage/Vocallics ) การใชน้าํเสียงที่ถูกตองเหมาะสมสอดคลองกับ
วัตถุประสงคในการสื่อสารจึงสามารถโนมนาวใจคนใหคลอยตามได สังเกตไดจากนักพูดที่เกง ๆ 
นอกจากจะมคีวามสามารถในการเลือกใชคําพูดแลว ยังมีความสามารถในการใชน้ําเสยีงใหเกดิ
ความนาสนใจอีกดวย  (ชิตาภา สุขพลํา , 2548 : 63-76) 

แนวคิดนี้ใชสําหรับวิเคราะหการใชอวัจนภาษาของพนักงานสอบสวนในการใหบริการแก
ผูรับบริการจากสถานีตํารวจนครบาลปทมุวัน 

 
แนวคิดทฤษฎีชาติพันธุวรรณนาแหงการสื่อสาร 
 
 ทฤษฎีชาติพนัธุวรรณนาแหงการสื่อสารเปนแนวคิดที่เดลล ไฮมส(Hymes 1974 อางใน
อมรา ประสิทธิ์รัฐสินธุ,2544) ไดเสนอแนวคิดนี้ผานบทความอันหลากหลายของเขา โดยระบวุา
ทฤษฎีชาติพนัธุวรรณนาแหงการสื่อสาร “ เปนการศึกษาบทบาทของภาษาในการสื่อสารของคนใน
ชุมชนหรือการศึกษาโดยละเอียดถึงวธิีการใชภาษาในวฒันธรรมตาง ๆ เชน การศึกษาหนาที่และ
การใชวัจนลีลาตาง ๆ รวมทั้งภาษายอย และภาษาตาง ๆ ตลอดจนการวิเคราะหศิลปะในการพูด
และวัจนกรรมในแตละสังคม ” โดยมีความคิดหลักในการวิเคราะห คือ เพื่อเขาถงึพฤตกิรรมการ
พูดหรือการสือ่สารจากมมุมองของมโนทศันที่เรียกวา เหตุการณส่ือสาร ( Speech event / 
Communication event) ซึ่งหมายถึงเหตุการณที่ผูพูดใชภาษาเพื่อส่ือสารตามวัตถปุระสงคที่เขา
ตองการ โดยโฮมสไดเสนอตัวแบบที่สามารถใชเปนแนวทางในการวิเคราะหภาษาตามแนวชาติ
พันธุวรรณนาแหงการสื่อสาร สรุปเปนคํายอวา SPEAKING ซึ่งตัวอักษรแตละตัวในคํานี้เปนอักษร
ตนขององคประกอบที่ตองใชในการวิเคราะหตามแนวคิดทฤษฎีของเขา ไดแก 
 S = Setting หรือ Scene (กาลเทศะ หรือ ฉาก) 
 P = Participants (ผูรวมเหตกุารณ) 
 E = Ends (จุดหมาย) 
 A = Act sequence (การลําดับวัจนกรรม) 
 K = Key (กุญแจ) 
 I = Instrumentalities (เครื่องมือ) 
 N = Norms of Interaction & Interpretation (บรรทัดฐานของปฏิสัมพนัธและการ
ตีความ) 
 G = Genre (ประเภทการสือ่สาร) 
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1. Setting/Scene (กาลเทศะ/ฉาก) กาลเทศะ หมายถงึ เวลาและสถานที่ ซึง่เปนสภาวะ
แวดลอมทางกายภาพของการสื่อสาร ฉาก หมายถึง สภาวะแวดลอมที่เปนนามกรรม เปนสิ่งสมมติ
หรือมีผลทางดานจิตใจ 

2. Participants (ผูรวมเหตุการณ) หมายถึง ผูพูด-ผูฟง หรือ ผูสงสาร-ผูรับสาร 
3. Ends (จุดหมาย) หมายถึง เปาหมายหรือผลลัพธทีผู่รวมเหตุการณประสงคจะไดจาก

การสื่อสารและเปนเปาหมายของทัง้เหตกุารณสื่อสารดวย 
4. Act sequence (การลําดับวัจนกรรม) หมายถงึ รูปแบบ หรือเนื้อหาคําพดู ไดแก

ถอยคําที่ใชเปนอยางไร ใชอยางไร เรียงลําดับอยางไร ในการวิเคราะห ผูวิจัยจะวิเคราะหหนวย
ถอยคําที่เรียกวา วัจนกรรม ซึ่งหมายถึง  ถอยคําที่มเีจตนาความหมายของผูพูด 

5. Key (กุญแจ) หมายถึง น้าํเสียง ทาทาง อารมณ หรือสีสันในการสื่อสาร 
6. Instrumentalities (เครื่องมือ) หมายถงึ การเลือกวิธสีื่อสาร เชน คาํพูดปากเปลา การ

เขียน 
7. Norms of Interaction & Interpretation (บรรทัดฐานของปฏิสัมพนัธและการตีความ) 

หมายถงึ การพูดหรือการสื่อสาร ที่ผูพูดใชเพื่อมีปฏิสัมพันธทางสังคมกับผูฟง กฎเหลานีต้อง
ตีความดวยความรูและความเขาใจในวัฒนธรรมของคนในสังคมนั้น ๆ  

8. Genre (ประเภทการสื่อสาร) หมายถงึ ประเภทของถอยคําที่ส่ือสาร ซึ่งมักมีชือ่เรียก
เฉพาะ เชน รอยกรอง-รอยแกว ปริศนาคาํทาย บทสวดมนต คํานาํ ฯลฯ 
 การวิเคราะหองคประกอบเหลานี้รวมกันทั้งหมด จะทําใหเรามองเห็นภาพของเหตุการณ
สื่อสารไดอยางชัดเจนยิ่งขึน้ 
 

• ทฤษฎชีาติพนัธุวรรณนาแหงการสื่อสารของชาวลิล-ทรอยก 
ชาวิลล-ทรอยก ดาํเนนิรอยตามทฤษฎีของไฮมส และแบงหนวยที่ใชในการสื่อสารออกเปน 

3 หนวย คือ สถานการณส่ือสาร (Communication situation) เหตุการณส่ือสาร (Communicative 
event) และวัจนกรรมสื่อสาร (Communicative act) โดยใน 3 หนวยนี้ เขาถือวา “ เหตุการณ
สื่อสาร ” เปนหนวยที่สําคัญที่สุด และเปนหัวใจของการวิเคราะหชาตพิันธุวรรณนาแหงการสื่อสาร 
ซึ่งสามารถสรปุไดวา สถานการณส่ือสารหนึ่งสถานการณ ประกอบดวยเหตกุารณส่ือสารหลาย
เหตุการณ และแตละเหตุการณส่ือสารก็ประกอบดวยวจันกรรมสื่อสารหลายวัจนกรรมดังแผนภูมนิี ้
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 ในสวนของการวิเคราะห ชาวิลล-ทรอยก ไดเสนอองคประกอบของเหตุการณสื่อสาร 10 
องคประกอบ ซึ่งดัดแปลงมาจาก 8 องคประกอบ (SPEAKING) ที่ไฮมสไดเสนอไว (อางในสุดาดวง 
เกิดโมฬ ี2537:15-16) โดยมรีายละเอียดตาง ๆ ดังนี้ คือ 

1. ชนิดของเหตุการณ (Genre or type of event) เชน เร่ืองตลก เร่ืองเลา การบรรยาย
ทางวิชาการ การสนทนา การทักทาย เปนตน 

2. หัวขอ (Topic) หรือ จุดเนนของการสื่อสารที่วิเคราะห 
3.   วัตถุประสงค หรือหนาที่ (Purpose or Function) คือ จุดมุงหมายหลักในการปฏิบัติ

สัมพันธของผูรวมสนทนาแตละคน 
4. กาลเทศะ หรือ เวลา-สถานที่(Setting) ซึ่งรวมถึงเวลาของวนั ฤดูของป สถานที่สื่อสาร

และแงมุมตาง ๆทางกายภาพของสถานการณ เชน ขนาดหอง การจัดวางเฟอรนเิจอร เปนตน 
องคประกอบทั้ง 4 สวนขางตนรวมกันเรียกวา Scene ซึ่งหมายถงึบริบทนอกตวับคุคลใน

เหตุการณส่ือสาร คําถามทีใ่ชตรวจสอบ Scene วาพรรณนาไดครอบคลุมหรือไม คือ เหตุการณนัน้
เปนเหตุการณชนิดใด เปนเรื่องเกี่ยวกับอะไร ทําไมจงึเกดิขึ้น และเกิดขึ้นที่ไหน เมื่อไร 

5. ผูรวมเหตุการณ(Participant) ซึ่งรวมถึง อาย ุเพศ ชาติพนัธุ ฐานะทางสังคมและอื่น ๆ 
คําถามที่ใชคอื ใครมีสวนรวมในเหตกุารณ 

6. รูปแบบการสื่อสาร (Message form) องคประกอบนี้เหมือนกับ Instrumentalities 
ของไฮมส รวมถึงการใชเสยีง (vocal) และไมใชเสียง (non-vocal) และลักษณะของรหัสที่ใช เชน 
ใชวัจนภาษา หรือ อวัจนภาษา ซึง่ไดแกภาษาทาทาง การใชสายตา รูปภาพ การตูน 

7.    เนื้อหาการสือ่สาร (Message content) ผูวิเคราะหจะตองตั้งคําถามวา การสื่อสาร
ดังกลาวเปนเรื่องเกี่ยวกับอะไร ประเด็นสําคัญไดแกอะไรบาง เปนตน 

วัจนกรรมสื่อสาร 

วัจนกรรมสื่อสาร 

วัจนกรรมสื่อสาร 

วัจนกรรมสื่อสาร 

เหตุการณสื่อสาร 

เหตุการณสื่อสาร 

 สถานการณสื่อสาร 
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8.    การลําดับวจันกรรม(Act sequence) เหมือนกนักบัของไฮมส คือ หมายถงึการ
เรียงลําดับวัจนกรรมสื่อสาร ซึง่จะเขมงวดมากในเหตุการณสื่อสารที่เปนพิธกีรรม เชน การอวยพร 
การอําลา 

9. กฎการปฏิสัมพันธ (Rule of interaction) ไดแก การอธิบายกฎของการใชภาษาพูด
และคําพูด ซึง่สามารถนําไปใชไดกับเหตุการณสื่อสาร กฎเชนนี้เกิดจากคานยิมของชุมชนภาษาแต
ละชุมชน และเปนตัวกาํหนดพฤติกรรมวาควรจะแสดงออกอยางไร เราอาจเห็นกฎเหลานี้ไดจากคาํ
พังเพย สุภาษติ และกฎหมายของชุมชนนัน้ ๆ  

10. บรรทัดฐานของการตีความ (Norm of interpretation) สรางขึ้นจากมาตรฐานความ
เขาใจของสมาชิกในชุมชนภาษารวมกัน รวมถงึความรูทั่วไปทีม่อียู และขอสมมติฐานทาง
วัฒนธรรมที่เกีย่วของ ความเขาใจรวมกนัของชุมชนภาษานัน้ ๆ (อางถึงใน จิตตาภรณ กลอมแดง
,2546)   
 
แนวความคิดเรื่องภาษาแสดงความสุภาพของบราวนและเลวินสัน 

 
บราวนและเลวินสนั (Brown and Levinson) ไดเสนอแนวคิดเกี่ยวกับความสุภาพไววา

ความสุภาพ คือการเลือกใชภาษาที่มีเจตนาเพื่อการรกัษาหนาของผูพูดและผูฟงเปนสําคัญ โดย
ชี้ใหเหน็วาทุกคนมี “หนา” ซึ่งหมายถึง ภาพลักษณสวนตัวที่ตองการแสดงออกใหผูรวมสื่อสารได
เห็นหรือรับรู ธรรมชาติของมนุษยจะตองมีความตองการใหผูอ่ืนชืน่ชมหรือยอมรับตนเอง เรียกวา 
หนาดานบวก(positive face) และในขณะเดียวกนัยอมมคีวามตองการที่จะรักษาความเปนสวนตัว
เอาไว อยากใหผูอ่ืนละเมิดความเปนสวนตัวของตนเอง เรียกวา หนาดานลบ(negative face) ทั้งนี้
ในการสนทนาครั้งหนึง่ ๆ นัน้ จะมีการกระทําที่เสี่ยงตอการเสียหนา (face threatening acts) ทุก
คร้ัง ซึ่งคูสนทนาจะตองเลือกกลวิธกีารใชภาษาสุภาพในระดับตาง ๆ เพื่อรักษาหนาซึ่งกนัและกนั 
ไดแก 

1) การพูดตรงประเด็นโดยปราศจากการตกแตง (without redressive action) ซึ่งเหมาะ
กับสถานการณที่กอใหเกิดการเสียหนานอย 

2) การพูดตรงประเด็นโดยมกีารตกแตง (with redressive action) แบงออกเปน ความ
สุภาพเชงิบวก (positive politeness) ซึ่งเปนการใชคําพูดที่แสดงความมีสวนรวมหรือเปนพวก
เดียวกนัระหวางผูพูดและผูฟง และความสุภาพเชงิลบ (negative politeness) ซึ่งเปนการใชคาํพดู
ที่แสดงถงึความเปนเอกเทศ หรือไมเกี่ยวของกันระหวางผูพูดและผูฟงอีกดวย 

3) การพูดออม (off record) มักใชกับสถานการณที่อาจทาํใหเกิดการเสยีหนามาก    
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นอกจากนี้สคอลลินและสคอลลิน (Scollin and Scollin) ไดกลาวสนับสนนุแนวคดิเรื่อง
“หนา” ของบราวนและเลวนิสัน โดยใชคาํวา “ศักดิ์ศรี” แทน ซึง่ไดกลาววา “ในการสนทนาแตละ
คร้ัง คูสนทนาแตละคนจะพจิารณาคูสนทนาของคนวาเปนใคร มีบทบาทอยางไร และเขาตองการ
ใหเราคิดวาเขาเปนคนเชนไร นอกจากนี้ยงัไดมีการเสนอศัพทใหม เพือ่ใหเขาใจแนวคิดเรื่อง “หนา” 
ของบราวนและเลวินสันไดงายและชัดเจนขึ้น กลาวคือใชคําวา “การมสีวนรวม หรือinvolvement ”  
แทนคําวา  positive face และใชคําวา “ การแยกตัวออกหาง หรือ independent ” แทนคาํวา 
negative face รวมทัง้ยงัเสนอปจจัยที่มสีวนเกี่ยวของกับการเลือกใชภาษาเพื่อแสดงความสุภาพ 
3 ประการ คือ 

1) อํานาจ (power) หรือ ความแตกตางกนัในเชิงสถานภาพระหวางผูพูดและผูฟง 
2) ระยะหาง (distance) หรือ ความสนิทสนมระหวางผูพูดและผูฟง 
3) น้ําหนกัของการบังคับ (weight of imposition) คือ การที่ผูส่ือสารตองบังคับใจคู

สื่อสารของตนมากนอยเพียงใด (1977 อางถึงใน ปอรรัชม ยอดเณร,2544:16-17) 
สรุปวา ผูพดูที่มีสถานภาพสูงกวาจะเลอืกใชประเภทของความสุภาพแบบการมีสวนรวม 

ในขณะที่ผูพูดที่มีสถานภาพดอยกวาจะเลอืกใชประเภทของความสุภาพแบบการแยกตัวออกหาง 
การใชภาษาทีสุ่ภาพเปนวิธหีนึง่ที่ใชรักษาหนาของทั้งผูพูดและผูฟง กลาวคือ ผูพูดใช

ภาษาที่สุภาพเพื่อรักษาหนาดานบวก หรือภาพลักษณที่ดีของตนเองเอาไว วาเปนผูที่พูดจาสุภาพ
เหมาะสมตามกาลเทศะ และการที่ผูพดูเลือกใชคําในการสื่อสารเรื่องเพศอยางสภุาพ และไม
โจงแจงนัก ยอมทําใหผูฟงไมรูสึกวาหยาบคาย ทําใหผูฟงรูสึกอึดอดั หรือลําบากใจในการฟงและ
ตอบคําถาม(สนุันทา คงประโคน,2544:10) 

 
แนวความคิดเก่ียวกับผูรับสาร 
 
 ผูรับสาร  อาจหมายถงึ  บุคคลเพียงคนเดียว เชน การพูดคุยระหวาง 2 คน หรืออาจ
หมายถงึกลุมบุคคลก็ได ในการติดตอส่ือสารนั้น บุคคลที่เปนผูรับสารอาจเปลี่ยนเปนผูสงสารใน
เวลาอืน่ได เชน ในการพูดคุยกันผูรับสารอาจกลายเปนผูสงสาร 
 ผูรับสาร   มคีวามสาํคัญตอการสื่อสาร มีความสมัพนัธในฐานะที่เปนองคประกอบหนึง่
ของกระบวนการติดตอส่ือสาร และผูรับสารมีอิทธพิลตอองคประกอบอื่นของการสื่อสารอีกดวย
(สมร ทองด,ี2532:227) 
 นอกจากนี ้ความพงึพอใจในการติดตอส่ือสารจะไมเกิดขึ้น ถาหากไมไดพิจารณาถงึปจจัย
ผูรับสารหรือคุณลักษณะของผูรับสารในฐานะที่เปนผูรับการติดตอส่ือสารโดยตรง ซึง่ กริช สืบสนธิ์ 
(2533:5) กลาววาเมื่อใดกต็ามที่ผูสงสารมีความพึงพอใจในการติดตอส่ือสารของตนเอง จงเตือน
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ตนเองไวเสมอวา อาจจะประสบความลมเหลวได ความพึงพอใจในการติดตอส่ือสารของตนเอง
มักจะตัดสินจากการที่ตนไดติดตอส่ือสารไปตามรสนิยม ความรูสึก ทศันคติและตัดสินดวยตนเอง 
วาไดผลเปนทีน่าพึงพอใจ การที่จะบอกวาขาวสารที่สงไปนั้นเปนที่นาพงึพอใจเพียงใด นาจะ
กําหนดโดยผูรับสาร ทัง้นี้เนื่องจากบุคคลแตละคนมีภูมิหลังสวนตัวที่แตกตางกัน จึงมีจุดในการ
พิจารณาและตีความที่แตกตางกนัออกไปในขณะที่มกีารสงและรับสาร 
 ดังนัน้ การสงขาวสารอยางมีประสิทธิภาพ จะตองคํานึงถงึปจจยัอนัเกี่ยวของกบัผูรับสาร
หลายประการดวยกนัคือ 
 1. ความตองการของผูรับสาร  โดยทั่วไปแลว ในการรับขาวสารของแตละบุคคลนั้นจะ
เปนไปเพื่อตอบสนองความตองการของตน ประกอบดวย 
     1.1 ตองการขาวสารที่เปนประโยชนกับตน 
     1.2 ตองการขาวสารที่สอดคลองกับความเชื่อ ทัศนคติและคานิยมของตน 
     1.3 ตองการประสบการณใหม 
     1.4 ตองการความสะดวกรวดเร็วในการรับสาร 
 2. ความแตกตางของผูรบัสาร   ผูรับขาวสารแตละคนจะมีลักษณะที่แตกตางกันใน
หลาย ๆ ดาน ไดแก วัย เพศ การศึกษา สถานะทางสงัคม 
     2.1 วัย หรือ อายุ เปนปจจัยหนึ่งที่ทาํใหคนมีความแตกตางในเรื่องความคดิ และ
พฤติกรรม บคุคลที่มีอายมุากจะมพีฤตกิรรมตอบสนองตอการติดตอส่ือสารตางจากบุคคลที่มีอายุ
นอย และบุคคลที่มีอายนุอยจะมพีฤติกรรมตอบสนองตอการติดตอส่ือสารเปลี่ยนไป เมื่อตนมีอายุ
มากขึ้น(Myers Myers,1982:5) 
     โดยทั่วไปแลวคนที่มีอายนุอยมักจะมีความคิดเสรีนยิม (liberal) ยึดถืออุดมการณ 
(idealistic) ใจรอน (impatient) และมองโลกในแงด ี (optimistic) มากกวาคนที่มีอายุมาก สําหรบั
คนที่มีอายุมากมักจะมีความคิดอนุรักษนยิม (conservation) ยึดถือการปฏิบัติ (pracmatic) 
ระมัดระวัง(cautious) และมองโลกในแงราย (pessimistic) มากกวาคนที่มีอายนุอย สาเหตทุี่เปน
เชนนีก้็เนื่องมาจากคนทีม่ีอายุมากมีประสบการณในชวีิต ซึ่งเคยผานยุคปญหาตาง ๆ ตลอดจนถึง
มีความผกูพนัที่ยาวนาน และมีผลประโยชนในสงัคมมากกวาคนที่มอีายุนอย (ปรมะ สตะเวทนิ
,2526:105) 
     นอกจากนัน้โดยปกติแลวคนทีว่ัยตางกันมกัจะมีความตองการในสิ่งตาง ๆ แตกตางกนั 
มีความสนใจขาวสารที่แตกตางกนั ( ปรมะ สตะเวทนิ,2526:106 ) ดังนัน้อายุจึงนาจะเปน
ตัวกําหนดความคิดเหน็ ความตองการ ความพึงพอใจในการติดตอส่ือสารที่แตกตางกัน 
     2.2 เพศ   ความแตกตางทางเพศทําใหบุคคลมีพฤติกรรมของการติดตอส่ือสารที่
แตกตางกนั กลาวคือ เพศหญิงมีแนวโนมและมีความตองการที่จะสง และรับขาวสารมากกวาเพศ
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ชาย ในขณะที่เพศชายไมไดมีความตองการที่จะสงและรับขาวสารเพียงอยางเดียวเทานัน้ แตมี
ความตองการที่จะสรางความสัมพนัธอันดี ใหเกิดขึ้นจากการรับและสงขาวสารนัน้ดวย ( Wiio, 
Goldhabers and Yates,1980:87) 
     การวิจัยทางจิตวทิยาหลายเรื่องไดแสดงใหเหน็วา ผูหญิงกับผูชายมีความแตกตางกนั
อยางมาก ในเร่ืองความคิด คานิยม และทัศนคติ ทัง้นี้เพราะวฒันธรรมและสังคมกาํหนดบทบาท
และกิจกรรมของคนสองเพศไวตางกนั ผูหญิงมักจะเปนคนที่มีจิตใจออนไหว หยัง่ถึงจิตใจของคน
ไดดีกวาผูชาย ในขณะที่ผูชายใชเหตุผลมากกวาผูหญงิและจะจดจาํขาวสารไดมากกวา( ปรมะ 
สตะเวทนิ, 2526:106) 
      ความแตกตางทางเพศจงึนาจะเปนตัวกําหนดพฤติกรรมในการติดตอส่ือสารและความ
ตองการในการรับขาวสารทีแ่ตกตางกนั 
     2.3  การศึกษา  มีอิทธิพลตอประสทิธิภาพการสือ่สารของผูรับสารเปนอยางมาก ซึ่ง
อาจจะพบไดตั้งแตการแปลความ การมคีวามรูความเขาใจเกี่ยวกับเร่ืองตาง ๆ เปนสิ่งที่ทาํให
พฤติกรรมในการรับสารแตกตางกนัไป ผูสงสารจึงตองตระหนกัและระมัดระวังวาในการใหขาวสาร
นั้น ผูรับสารมีการศึกษาอยูในระดับใดเพื่อจะไดเสนอขาวสาร คําแนะนาํ และบริการโดยเลือกใช
ภาษาใหเหมาะสมกับผูรับสาร (สมร ทองดี,2532:229) 
     2.4  สถานะทางสังคม  หมายความรวมทั้งภูมหิลงัของครอบครัว เชื้อชาติและชาติพันธุ 
อาชีพ รายไดและความเปนอยู สิ่งตาง ๆ เหลานีม้ีอิทธพิลตอพฤติกรรมของคน จงึอาจกลาวโดย
สรุปวา สถานะทางสังคมนัน้มีความสัมพนัธกับพฤติกรรมของผูรับสาร 
 3. ความตั้งใจและประสบการณเดิม  ในขณะที่มีความตั้งใจจะชวยใหบุคคลรับรู
ขาวสารไดดีกวา ดงัคําที่กลาววาเราเหน็ในส่ิงที่อยากเห็นและไดยนิในสิ่งที่ตองการไดยิน ดังนั้น
ความตั้งใจและประสบการณเดิมของผูรับสารจึงมีความสําคัญตอการรับขาวสารเชนกนั 
 4. ความคาดหวังและความพึงพอใจ  ความคาดหวังเปนความรูสึกที่สะทอนใหเหน็ถงึ
ความตองการของคนในการที่จะตีความตอสภาพแวดลอมเพื่อใหไดมาในสิ่งที่ตนตองการ สวน
ความพึงพอใจในการติดตอส่ือสาร คือ ความพึงพอใจในขาวสารที่ไดรับ (Information 
satisfaction) เพราะขาวสารตาง ๆ ที่ไดรับนั้น ผูรับสารสามารถนําไปใชในการตัดสนิใจ และการ
ปฏิบัติงานตาง ๆ ใหสําเร็จลุลวงไปได (Evans,1962 : 772-782) ดังนั้นผูใหขาวสารและบริการจึง
ควรศึกษาถงึปจจัยตาง ๆ ดังกลาวของบุคคล เพื่อจะไดใหขาวสารและบริการไดอยางมี
ประสิทธิภาพยิ่งขึ้น (อางถึงใน อติมา วนิยัโกศล , 2542 : 18-20) 
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แนวความคิดเก่ียวกับงานบริการ (Service) 
 
 Philip Kotler(1933:477) ไดใหนิยามของการบริการวา “ เปนกิจกรรมที่จับตองไมได
(Intangible) ถูกนาํเสนอโดยฝายหนึง่ใหกบัอีกฝายหนึง่ โดยมิไดมีการเปนเจาของ และกิจกรรม
ดังกลาวอาจถกูเสนอรวมกันกับสินคาที่จับตองได ” 
 Christian Gronroos (1990:27) กลาววา “ การบริการคือกิจกรรม หรือชุดของกิจกรรม ซึ่ง
อาจอยูในสภาพที่มีตวัตนหรือไมก็ตาม เกิดขึ้นขณะทีผู่ใหบริการมีปฏิสัมพันธกับลูกคา หรือผู
ใหบริการมีปฏิสัมพันธกับระบบของการบรกิาร ซึ่งจัดเตรียมไวเพื่อแกปญหาหรือความตองการของ
ลูกคา ” 
 นอกจากนี ้ Gronroos ยงักลาวเพิ่มเตมิวา คุณภาพของบริการทีผู่ใหบริการมอบใหกับ
ผูรับบริการ อาจแบงไดเปน 2 สวน (Two Basic Quality Dimensions) ไดแก 

1. ใหบริการอะไร (What-Functional Quality Dimensions)  
2. ใหบริการอยางไร (How-Technical of the Outcome) 
การที่ลูกคาจะสามารถรับรูไดวา คุณภาพของการบรกิารดีหรือไมนัน้ เปนผลมาจาก

คุณภาพที่ลูกคาคาดหวงัไว (Expected Quality) ตรงกับประสบการณที่ไดรับจากการบริการ 
(Experienced Quality) เกิดเปนภาพรวมของงานบริการที่มีคุณภาพ (Total Perceived Service 
Quality) ซึ่งสามารถสรางใหเกิดขึ้นไดโดยอาศัยหลักการ 6 ประการดังนี ้

1. การเปนมืออาชีพ และการมีทักษะของผูใหบริการ (Professionalism and Skill) 
ลูกคาสามารถรับรูจากการทีผู่ใหบริการมีความรู และทักษะในการบริการสามารถแกปญหาตาง ๆ 
ไดอยางมีแบบแผน   

2. ทัศนคติ  และพฤติกรรมของผูใหบริการ (Attitude and Behavior)  ลูกคาจะเกิด
ความรูสึกได จากการที่ผูใหบริการสนใจที่จะแกปญหาตางๆที่เกิดขึ้นดวยทาทีเปนมิตรและชวย
แกปญหาในทนัท ี

3. การเขาพบงาย และมีความยืดหยุนในการใหบริการ (Accessibility and Flexibility) 
ลูกคาจะตัดสนิจากสถานทีต่ั้งของสํานักงาน เวลาที่ใหบริการของพนักงานและระบบการบริการที่
จัดเตรียมเพื่ออํานวยประโยชนแกลูกคาอยางเตม็ที ่

4. ความไววางใจ และความเชื่อถือได (Reliability and Trustworthiness) ลูกคา
สามารถรับรูไดจากเหตุการณที่เกิดขึ้น หลังจากการที่ผูใหบริการปฏิบตัิไดตามที่ไดตกลงกนัไว 

5. การแกไขสถานการณใหกลบัสูสภาพปกต ิ (Recover) เมื่อใดก็ตามทีเ่กิดเหตุการณที่
ไมไดคาดคิดไวลวงหนา หรือเหตุการณทีผ่ิดไปจากปกติ และผูใหบริการสามารถแกไขสถานการณ
นั้น ๆ ไดในทนัทวงที กอบกูสถานการณใหกลับสูสภาพปกติดวยวธิีการที่เหมาะสม 
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6. ชื่อเสียงและความนาเชื่อถือ (Reputation and Credibility) ลูกคาจะเชื่อถือใน
ชื่อเสียงของผูใหบริการจากการที่ผูใหบริการดําเนนิกิจการดวยดีโดยตลอด  
 

• ความพึงพอใจในงานบริการ (The Customer’s Satisfaction) 
Richard F Person (1993:14) ไดใหความหมายวา “ความพึงพอใจของลูกคา คือ การที่

สินคาหรือบริการสามารถเปนไปตามความคาดหวังของลูกคาไดทาํใหลูกคาเกิดความพงึพอใจและ 
เมื่อนัน้จะมกีารซื้อหรือการใชบริการที่เพิ่มมากขึ้นและบอยครั้งขึ้น โดยจะบอกไปยังบุคคลใกลชิด
ตอไป ” 

Terry G.,Vavra (1992:139) ไดใหนิยามของความพงึพอใจในงานบริการของลูกคา คือ 
“ความยึดมัน่ และเชื่อถือไดของบริษัทผูใหบริการในการนําสงสนิคาและบริการ ที่เต็มเปยมไปดวย
ความตองการและความคาดหวังของลูกคา ” 

 

                                                                 
             
 
 
 
 

 

มีคุณภาพ/พึงพอใจ 

ความคาดหวัง 
(Expectations) 

NO   YES 
ไมมีคุณภาพ/ไมพึงพอใจ 

การสงมอบตามความ
คาดหวังหรือเกินความ

คาดหวังหรือไม 

การรับรูใน 
ส่ิงที่สงมอบ 
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 หากมีการสอบถามลกูคาวา พวกเขารูสกึพึงพอใจไดอยางไรบาง คําตอบสวนใหญที่ไดรับ
คือ การไดรับจัดสงสินคาและบริการอยางตอเนื่องและพอดีกับความตองการและความคาดหวัง
ของลูกคา ซึง่ไมไดเปนเรื่องของความรูสึกนึกคิดเทานัน้ แตรวมถึงเรื่องของความสมัพันธดวยและมี
ความเกี่ยว เนื่องกับความคาดหวงั (Expectation) ของลูกคาดวย การจะจัดสนิคาหรือบริการให
ลูกคาเกิดความพึงพอใจไดนัน้ ตองผานกระบวนการในการทําความเขาใจในความคาดหวงัของ
ลูกคากอนเสมอ Vavra (1992) จึงไดกลาวไววา ความพึงพอใจของลกูคาจะมีขอบเขตเทา ๆ กับ
ความคาดหวงัของลูกคาไดกต็อเมื่อมีผลประโยชนที่เปนจริง (Actual Benefit) เกิดขึ้นแกลูกคา 
ปญหาอยูที่วาความคาดหวงัของลูกคาไดเปนเรื่องที่ลูกคาตองการจริงหรือไมหรือเปนเพยีงอุดมคติ
เทานั้น สวนปญหาของบรษิัท คือ จะสามารถสรางความพงึพอใจของลูกคาใหไดมากที่สุดได
อยางไร โดยไมตองมีการเพิม่ทุนมากจนเกินไป มีคํากลาวหนึง่กลาววา “ ยิ่งคาดหวังมากเทาไร ก็
ยิ่งมีความพึงพอใจนอยลงเทานั้น ”  (อางถึงใน อติมา วนิัยโกศล , 2542 : 33-34) 
 แนวคิดที่กลาวมาแลวนัน้ใชสําหรับวเิคราะหถงึวธิีการบริการของพนักงานสอบสวนในการ
รับแจงความรองทุกข 
 
แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับบทบาท 
 
 แมคโดนาลต และเชนเลนเบอรก (Macdonald and Scheleenberge, 1971) อางใน
พรรณนิภา วงษมิตร, 2540:36 ) กลาววาบทบาท คือ ความสัมพันธระหวางบุคคลและพฤติกรรม
อันเปนที่คาดหวงัของสมาชกิในสังคมที่มตีอบุคคลนั้น 
 
 เลวินสนั ( Levinson, 1971:11) ไดสรุปความหมายของบทบาทไว 3 ประการ ดังนี ้
 บทบาท คือ ปทัสถาน ความคาดหวัง ขอหาม ความรบัผิดชอบ และอ่ืน ๆ ที่มีลักษณะ
ทํานองเดียวกนั ซึ่งผกูพนักับตําแหนงทางสงัคมทีก่ําหนดใหบทบาทตามความหมายนี้คาํนงึถงึตวั
บุคคลนอยที่สดุแตมุงที่การบงชี้หนาที่อันควร 
 บทบาท คือ ความคิดเหน็ของบุคคลผูดํารงตําแหนงเองที่คิดและกระทําเมื่อดํารงตาํแหนง
นั้น 
 บทบาท คือ การกระทาํของบุคคลแตละคน ที่กระทําโดยใหสัมพันธกับโครงสรางของ
สังคมหรือกลาวอีกนัยหนึง่คือ แนวทางอนับุคคลพึงกระทําเมื่อคนดํารงตําแหนงนั้น ๆ 
 
 จาคอบ ( Jacob อางใน พนูทรัพย  สทิธพิรหม, 2533) นักทฤษฎีบทบาทคนหนึง่ไดเสนอ
แนวความคิดไววา องคกรทางสังคมประกอบดวยเครือขาย (Network of Role) ซึ่งบังคับและให
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แนวทางแกการกระทํา การทีแ่ตละบุคคลในสังคมเขาไปรับตําแหนงทีม่ีหนาที่หนึ่งในสถานภาพ
สังคมหนึ่งนัน้ หมายถงึ การยอมรับรูแบบพฤติกรรมทีถ่กูกําหนดมาแลวจากตาํแหนง หนาที่ และ
สถานภาพนั้น ๆ ซึ่งพฤติกรรมดังกลาวนี้ คอื บทบาทที่ทางสงัคมคาดหวงัไว (Expected Role) 
จากแนวความคิดนี้ทําใหเห็นโครงสรางวามอีงคประกอบ 3 สวน คือ โครงขายของตําแหนงและ
สถานภาพทางสังคม ระบบความคาดหวงัที่สอดคลองกนั สวนสุดทาย คือ ระบบแบบแผนของ
พฤติกรรมตามความคาดหวังของตาํแหนงและสถานภาพ 
 
 พินิจ ลาภธนานันท (2526 : 31) ไดกลาวถงึทฤษฎีบทบาท (Role Theory) วาเปนทฤษฎีที่
เนนวา มนุษยจะแสดงพฤติกรรมตามความคิดเหน็หรือทัศนคติที่เปนผลมาจากความคาดหวงัทาง
สังคมตามสถานภาพ ตําแหนง หนาที่ และสถานภาพของบุคคลทีป่ระกอบไปดวยความคาดหวัง
ตาง ๆ จากสงัคม ซึ่ง พนิิจ ลาภธนานนัท สรุปไดขอสมมติฐานพื้นฐานของบทบาทควรเปนดังนี ้
 1. บทบาทเปนสิ่งที่จะตองเรียนรูจากการมีปฏิสัมพันธกับคนอ่ืนในสงัคมมนุษยจะเขามา
รวมอยูในสงัคมไดจากการเรียนรูบทบาทของตนในสงัคม 
 2. การมีปฏิสัมพันธกับคนอื่นจะทําใหการมองเหน็ตนเองและผูอ่ืน วาเปนเจาของสถาน 
ภาพและบทบาทบางอยาง และผูกพนัอยูกับความคาดหวงัของผูอ่ืนและความคาดหวงันี้จะเปน
ตัวกําหนดแนวทางบทบาทในแตละคน 
 
 สุชา  จนัทรเอม และสุรางค จันทนเอม (2520 : 46) กลาวถงึบทบาทวา เปนสิ่งที่บคุคลใน
สถานภาพตาง ๆ พึงกระทาํ นั้นคือเมื่อสังคมกําหนดสทิธิและหนาที่ในสถานภาพใด ๆ อยางไรแลว
บุคคลในสถานภาพนัน้ ๆ จะตองปฏิบัติตามหนาทีท่ี่กําหนดเอาไว 
 
 ภิญโญ  สาธร (2520 : 283) กลาวถงึบทบาท คือ ความมุงหวังที่บุคคลอ่ืนคาดวาบคุคลใน
ตําแหนงหนึง่ ควรกระทําหรือแสดงพฤติกรรมอยางใดอยางหนึง่ออกมา ในสถานการณใดสถาน 
การณหนึ่ง 
 
 ปยะนุช สังขชวย (2534 : 16-17) สรุปความหมายของบทบาทจากนกัวิชาการหลายทาน
โดยแยกพิจารณาได ดังนี ้
 1. การพิจารณาความหมายของบทบาทตามสถานภาพของผูสวมบทบาท ซึง่แบงออกเปน 

1.1 บทบาทที่เกิดขึ้นตามสถานภาพโดยกําเนิด หรือสถานภาพทีถู่กกําหนดให
เปนพืน้ฐานทีส่ังคมสวนใหญยึดเปนหลกั สําหรับสถานภาพประเภทนี้ ไดแก อายุ 
เพศ ชาติกําเนดิ 
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1.2 บทบาททีเ่กิดขึ้นตามสภาพที่ไดมาโดยการแตงตั้ง หรือโดยความสามารถเปน
สถานภาพที่บคุคลไดรับภายหลัง ไดแก สถานภาพทางการศึกษา ทางอาชีพ 
ทางการสมรส เปนตน 

 การเรียนรูบทบาทตามสถานภาพดงักลาว ทําไดโดยการสังเกตจากผูที่สวมบทบาท
สถานภาพนั้นมากอน หรืออาจเปนขอกาํหนดทางวัฒนธรรมของแตละสังคมที่ในสังคมนัน้ปฏิบตัิ
สืบทอดกันมา อยางไรก็ตามบทบาทเหลานี้อาจเปลี่ยนแปลงเมื่อสภาพของสังคมมีการเปลี่ยน 
แปลงไป 
  
 2. การพิจารณาบทบาทตามลักษณะของการแสดงบทบาท ในระบบสังคมบุคคลตาง
สังเกตบทบาทซึ่งกนัและกนั และจะกาํหนดหนาที่ใหกับตนเองวา ควรจะแสดงบทบาทหรือ
พฤติกรรมอยางไร ในขณะเดียวกนัก็คาดหวงัวาบุคคลที่อยูในตาํแหนงอืน่ ๆ ควรแสดงบทบาทหรือ
พฤติกรรมเชนไรดวย ซึ่งการพิจารณาบทบาทในลักษณะนี้อาจแบงไดเปน 
  2.1 บทบาททีค่าดหวงั (Role Expectation) คือ บทบาทที่บุคคลอยูในตําแหนงใด  
                         ตําแหนงหนึ่งในสังคม ถกูคาดหวังใหปฏิบัติตามความประสงคของคนสวนใหญ 
                         ในสังคม 

2.2 บทบาททีป่ฏิบัติจริง (Role Descriptions)  คือ พฤติกรรมที่บุคคลในตําแหนง 
   นั้นกระทาํ 
 
 ดังนัน้ บทบาท (Role) จึงเปนความคาดหมายทางการกระทําวาในสถานภาพหนึง่ ๆ 
บุคคลควรจะมีบทบาทอยางไร โดยจะมกีารเรียนรูเปนกระบวนการสาํคัญ เพื่อใหทราบวาแตละ
บุคคลจะตองแสดงบทบาท (Role playing) และสวมบทบาท (Role taking) อยางไร ซึ่งการเรียนรู
บทบาทนีจ้ะเกิดจากการเลยีนแบบและสงัเกต (Role model) จากบุคคลที่เรายึดถือ (Significant 
other) เพื่อจะนํามาเปนแบบอยางของบทบาทแหงตนที่จะแสดงตอผูอ่ืนในสถานการณตาง ๆ ใน
สังคมตามที่ตนเองตองการ แตทั้งนี ้ การเสนอภาพของตนเองหรือการแสดงบทบาทและการสวม
บทบาทนี้อาจจะสอดคลอง (Role consensus) หรือขัดแยง (Role conflict) กับความคาดหวงัของ
สังคมก็ได 
 ซึ่งในการรับแจงความของพนักงานสอบสวนนั้นนอกจากจะอยูในฐานะเจาหนาที่ตาํรวจผู
ใหบริการแลว ยังตองมีบทบาทในการเปนพนักงานสอบสวนที่วางตัวเปนกลางและใหความเปน
ธรรมกับทัง้ฝายผูเสียหายและฝายผูถกูกลาวหาดวย ดังนัน้ พนกังานสอบสวนจึงควรมีการวาง
บทบาทของตนใหชัดในแตละขั้นตอนของการใหบริการ 
 



 36

หลักการสอบสวนและกฎหมายที่เกี่ยวของ 
 

• การรับคํารองทุกขหรือคํากลาวโทษและการบันทึก  
เมื่อมีบุคคลผูนําคดีอาญามาสูพนักงานสอบสวน และพนักงานสอบสวนไดรวบรวม

พยานหลักฐานเพยีงพอที่จะรับฟงไดขอเทจ็จริงวา เชื่อวาหรือนาจะมีความผิดอาญาเกิดขึ้นจริง 
เปนความผิดฐานใดและเกิดในเขตอํานาจของตนแลว    พนักงานสอบสวนจะตองสอบสวนปากคาํ 
ผูกลาวหาเปนข้ันตอนตอไปในกระบวนการสอบสวนหลงัจากรับแจง 

การรับคํารองทุกขหรือคํากลาวโทษนั้น มีความเกีย่วของสัมพันธกับการรับแจงและการ
ตรวจสถานที่เกิดเหตุ กลาวคือ ในการรับแจงเมือมีผูแจงเหตุไมวาโดยวิธีใด พนักงานสอบสวนซึ่ง
นอกจากจะตองลงสมุดรายงานประจําวันรับแจงไวทุกเรือ่งแลว ยังตองแสวงหาขอเท็จจริง 
พยานหลักฐาน โดยรวบรวมจากการซักถามผูแจง จากขอมูลตาง ๆ ไดแก ขอมูลที่นาจะเกี่ยวของ
หรือเคยถูกบนัทึกลงในสมุดรายงานประจําวันเกี่ยวกับคดี ความรอบรูในขอกฎหมาย แนวคํา
พิพากษาฎีกา คําวินจิฉัยชี้ขาดของอัยการที่อาจนํามาปรับใชกับเรื่องที่รับแจง เปนตน หรือ
โดยเฉพาะกรณีความผิดอาญาที่มมีูล จาํเปนตองไปตรวจสถานทีเ่กดิเหตุ ซึ่งพนกังานสอบสวน
จะตองเสาะแสวงหาขอเท็จจริงและพยานหลักฐานทางคดีจากการตรวจสถานที่เกิดเหตุ ส่ิงที่
พนักงานสอบสวนไดมาทั้งหมด พนักงานสอบสวนจะนํามาประกอบพิจารณาใหไดความแนชัด
เทาที่จะกระทาํไดวา เร่ืองราวทีว่าเปนความผิดเกิดขึ้นในเขตอํานาจหรือไม เมื่อพอฟงไดวาเปน
ความผิดอาญาฐานใดและเกิดในเขตอํานาจแลว จะดําเนินการสอบสวนผูกลาวหาแลวลงหลักฐาน
รับคํารองทุกขหรือคํากลาวโทษตอไปในทนัท ี(วัฒนา กฤติยะโชติ : 89-90) 

 
• การตรวจสถานที่เกิดเหตุ 

สถานที่เกิดเหตุ หมายถึง สถานทีท่ี่มีการกระทําผิดเกดิขึ้น และสามารถหาพยานวัตถุได
ดวย ซึง่จะทําใหผูที่ไปตรวจสถานที่เกิดเหตุสามารถอานสภาพของสถานที่เกิดเหตุไดวาใครควรจะ
เปนผูกระทําผดิ ทําอยางไร ดวยวิธกีารใด เมื่อเวลาอะไร และประสงคตออะไร 

อาชญากรมกัจะทิง้รองรอยในสถานที่เกิดเหตุเสมอ ดังนั้น ถาทําการตรวจสถานที่เกิดเหตุ
อยางมีขั้นตอนตามหลักวิชาการแลว จะทําใหสามารถใชประโยชนจากพยานวัตถตุาง ๆ ในสถานที่
เกิดเหตุรวมถงึจากตวัผูเสียหายและตวัคนรายไดอยางเต็มที ่ ซึง่จะนําไปสูความสําเร็จในการ
คลี่คลายคดีนัน้ ๆ  

สถานที่เกิดเหตุ คือ หัวใจของการสืบสวนและสอบสวน คนรายยอมทิง้รองรอยหลกัฐานไว
ในสถานที่เกิดเหตุเสมอขึ้นอยูกับความรูความสามารถและไหวพริบปฏิภาณของผูตรวจสถานทีเ่กดิ
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เหตุและเครื่องมือที่ใชในการตรวจสถานที่เกิดเหตุและเกบ็วัตถุพยาน (อรรถพล แชมสุวรรณวงศ, 
2546 : 38) 

 
• รัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย พทุธศกัราช 2540 

 มาตรา 61 บุคคลยอมมีสทิธิเสนอเรื่องราวรองทุกขและไดรับแจงผลการพิจารณาภายใน
เวลาอนัสมควร ทั้งนี้ตามที่กฎหมายบัญญตัิ 
 มาตรา 64 บคุคลผูเปนทหาร ตํารวจ ขาราชการเจาหนาที่อ่ืนของรัฐ พนกังานสวนทองถิน่ 
และพนกังานหรือลูกจางขององคการของรัฐ ยอมมีสทิธิและเสรีภาพตามรัฐธรรมนูญเชนเดียวกบั
บุคคลทั่วไป เวนแตที่จาํกัดในกฎหมาย กฎ หรือขอบังคับที่ออกโดยอาศัยอํานาจตามบทบัญญตัิ
แหงกฎหมายเฉพาะในสวนที่เกี่ยวกับการเมือง สมรรถภาพ วนิัยหรือจรรยาบรรณ 
 มาตรา 70 วรรคหนึ่ง บุคคลผูเปนขาราชการ พนักงาน หรือลูกจางของหนวยราชการ 
หนวยงานของรัฐ หรือรัฐวิสาหกจิหรือของราชการสวนทองถิ่น และเจาหนาที่อ่ืนของรัฐ มีหนาที่
ดําเนนิการใหเปนไปตามกฎหมายเพื่อรักษาประโยชนสวนรวมอํานวยความสะดวกและใหบริการ
แกประชาชน 
 มาตรา 243 บุคคลยอมมีสทิธิไมใหถอยคาํเปนปฏิปกษตอตนเองอันอาจทาํใหตนถกูฟอง
คดีอาญา 
 ถอยคําของบคุคลใดซึ่งเกิดจากการจูงใจ มีคํามั่นสัญญา ขูเข็ญ หลอกลวง ถกูทรมาน ใช
กําลังบงัคับ หรือกระทําโดยมิชอบประการใด ๆ ไมอาจรับฟงเปนพยานหลกัฐานได 
 มาตรา 245 วรรคหนึ่ง บุคคลซึ่งเปนผูเสียหายในคดีอาญามีสิทธิไดรับความคุมครอง 
การปฏิบัติที่เหมาะสมและคาตอบแทนทีจ่ําเปนและสมควรจากรัฐ ทั้งนี้ ตามทีก่ฎหมายบัญญัต ิ
 

• ประมวลกฎหมายวิธพีิจารณาความอาญา 
  มาตรา 2  ในประมวลกฎหมายนี ้  
 (2) “ผูตองหา” หมายความถงึบุคคลผูถูกหาวาไดกระทําความผิด แตยังมิไดถกูฟองตอ
ศาล 
 (4) “ผูเสียหาย” หมายความถึงบุคคลผูไดรับความเสียหายเนื่องจากการกระทําผิดฐานใด
ฐานหนึง่ รวมทั้งบุคคลอื่นทีม่ีอํานาจจัดการแทนไดดั่งบญัญัติไวในมาตรา 4,5 และ 6  
 (6) “พนักงานสอบสวน” หมายความถงึเจาพนักงานซึ่งกฎหมายใหมอํีานาจและหนาที่ทาํ
การสอบสวน 
 (7) “คํารองทกุข” หมายความถึงการที่ผูเสียหายไดกลาวหาตอเจาหนาที่ตามบทบญัญัติ
แหงประมวลกฎหมายนี้วามผูีกระทําความผิดขึ้น จะรูตัวผูกระทาํความผิดหรือไมกต็ามซึ่งกระทาํ
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ใหเกิดความเสียหายแกผูเสยีหาย และการกลาวหาเชนนัน้ไดกลาวโดยมีเจตนาจะใหผูกระทาํ
ความผิดไดรับโทษ 
 (11) “การสอบสวน” หมายความถงึการรวบรวมพยานหลกัฐานและการดําเนนิการ
ทั้งหลายอื่นตามบทบัญญัตแิหงประมวลกฎหมายนี ้ ซึ่งพนักงานสอบสวนไดทาํไปเกีย่วกับ
ความผิดทีก่ลาวหา เพื่อทีจ่ะทราบขอเทจ็จริงหรือพิสจูนความผิดและเพื่อจะเอาตวัผูกระทาํผิดมา
ฟองลงโทษ 
 มาตรา 122 พนักงานสอบสวนจะไมทาํการสอบสวนในกรณีตอไปนี้ก็ได 
 (1) เมื่อผูเสียหายขอความชวยเหลือ แตไมยอมรองทุกขตามระเบียบ 
 (2) เมื่อผูเสียหายฟองคดีเสยีเองโดยมิไดรองทุกขกอน 
 (3) เมื่อมีหนงัสือกลาวโทษเปนบัตรสนเทห หรือบุคคลที่กลาวโทษดวยปากไมยอมบอกวา
เขาคือใคร หรือไมยอมลงลายมือช่ือในคํากลาวโทษหรือบันทกึคํากลาวโทษ 
 มาตรา 130 ใหเร่ิมทาํการสอบสวนโดยมิชักชา จะทาํการในที่ใด เวลาใด แลวแตจะ
เห็นสมควร โดยผูตองหาไมจาํตองอยูดวย  
 มาตรา 133 พนกังานสอบสวนมีอํานาจออกหมายเรยีกผูเสียหายหรือบุคคลใดซึ่งมีเหตุ
อันควรเชื่อวาถอยคําของเขาอาจเปนประโยชนแกคด ี ใหมาตามวนัเวลาและสถานที่ในหมายแลว
ใหถามปากคาํบุคคลนั้นไว 
 การถามปากคํานั้นพนักงานสอบสวนจะใหผูใหถอยคําสาบานหรือปฏิญาณตัวเสียกอนก็
ได และตองปฏิบัติตามบทบญัญัติแหงประมวลกฎหมายนี้วาดวยพยานบุคคล 
 หามมิใหพนกังานสอบสวนตักเตือน พูดใหทอใจ หรือใชกลอุบายอื่น เพื่อปองกันมิให
บุคคลใดใหถอยคําซึ่งอยากจะใหดวยความเต็มใจ 
 มาตรา 133 ทวิ วรรคแรก ในคดีที่มีอัตราโทษจาํคุกอยางสงูตั้งแตสามปขึ้นไปหรือในคดี
ที่มีอัตราโทษจําคุกอยางสงูไมถึงสามปและผูเสียหายหรอืพยานซึง่เปนเด็กรองขอหรือในคดีทําราย
รางกายเด็กอายุไมเกนิสิบแปดป การถามปากคําเด็กไวในฐานะเปนผูเสียหายหรือพยาน ใหแยก
กระทําเปนสวนสัด ในสถานที่เหมาะสมสําหรับเด็ก และใหมีนกัจติวิทยาหรือนกัสังคมสงเคราะห 
บุคคลที่เด็กรองขอและพนกังานอัยการเขารวมในการถามปากคํานัน้ดวย 
 มาตรา 134/3 ในการถามคําใหการผูตองหาใหพนกังานสอบสวนแจงใหผูตองหาทราบ
กอนวา 

(1) ผูตองหามีสิทธิที่จะใหการหรือไมก็ได ถาผูตองหาใหการ ถอยคําที่ผูตองหาใหการนั้น
อาจใชเปนพยานหลักฐานในการพิจารณาคดี 

(2) ผูตองหามีสิทธิใหทนายความหรือผูซึ่งตนไววางใจเขาฟงการสอบปากคําตนได 
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เมื่อผูตองหาเต็มใจใหการอยางใดก็ใหจดคําใหการไว ถาผูตองหาไมเต็มใจใหการเลยก็ให
บันทกึไว 

ถอยคําใด ๆ ที่ผูตองหาใหไวตอพนกังานสอบสวนกอนมีการแจงสทิธติามวรรคหนึ่ง หรือ
กอนทีจ่ะดําเนนิการตาม มาตรา 134/1 มาตรา 134/2 และมาตรา 134/3 จะรับฟงเปน
พยานหลักฐานในการพิสูจนความผิดของผูนัน้ไมได 

มาตรา 135 ในการถามคําใหการผูตองหา หามมิใหพนักงานสอบสวนทําหรือจัดใหทํา
การใด  ๆ ซึง่เปนการใหคํามั่นสัญญา ขูเข็ญ หลอกลวง ทรมาน ใชกําลังบงัคับ หรือกระทําโดยมิ
ชอบดวยประการใด ๆ เพื่อจูงใจใหเขาใหการอยางใด ๆ ในเรื่องที่ตองหานั้น 

ตัวบทกฎหมายขางตนเปนขอกฎหมายที่เกี่ยวของกับการปฏิบัติหนาทีส่อบสวนดําเนนิคดี
ของพนกังานสอบสวนซึง่จะเหน็ไดวาในสวนของผูตองหานั้นกฎหมายไดใหสิทธิของผูตองหาที่จะ
ใหการหรือไมก็ไดและหากผูตองหาเต็มใจใหการอยางไรก็ใหบันทึกไปตามนัน้เพราะคําใหการของ
ผูตองหานัน้อาจใชเปนพยานหลกัฐานยนัตัวผูตองหาเองไดในการพิจารณาคดีซึ่งหากไดใชกลยทุธ
การสื่อสารเพือ่จูงใจใหผูตองหาใหการเกีย่วกับคดีที่ตนตกเปนผูตองหานั้น จะทาํใหการสอบสวน
เปนไปโดยมิชอบดวยกฎหมาย ไมสามารถรับฟงเปนพยานหลักฐานไดและทําใหเกดิความเสียหาย
ตอคดี  ผูวิจยัจึงจะไดทําการศึกษาในสวนที่เกี่ยวของกบัผูเสียหายซึง่ก็มีบทบัญญัตติามกฎหมาย
ใหพนักงานสอบสวนตองดาํเนนิการใหเกดิความยุติธรรมและความพงึพอใจตอผูเสยีหายเชนกนั 

 
• จรรยาบรรณของพนักงานสอบสวน ทั้ง 8 ประการ ไดแก 

1. พนักงานสอบสวนตองเคารพในสทิธิและเสรีภาพของประชาชนตามบทบัญญัติแหง
รัฐธรรมนูญ 

2. พนักงานสอบสวนตองมีความซื่อสัตย สจุริต และยึดมั่นในศีลธรรม 
3. พนักงานสอบสวนตองอาํนวยความยุติธรรม ดวยความรวดเร็ว โปรงใสและเปนธรรม

โดยปราศจากอคติ 
4. พนักงานสอบสวนตองกลายืนหยัดกระทาํในสิ่งที่ถกูตอง 
5. พนักงานสอบสวนพึงปฏิบัตหินาดวยความวิริยะอุตสาหะ เสียสละ และอดทนเพื่อ

ประโยชนแหงการอํานวยความยุติธรรม 
6. พนักงานสอบสวนพึงมมีนษุยสัมพนัธที่ดี ดวยความสุภาพออนโยนมีไมตรีจิตและเต็ม

ใจใหบริการประชาชน 
7. พนักงานสอบสวนพึงหมัน่ศึกษาหาความรูและพัฒนาตนเองตลอดเวลา 
8. พนักงานสอบสวนพึงสาํนกึ และยึดมั่นในวิชาชพีการสอบสวน มีความภาคภูมิใจใน

ศักดิ์ศรีและวิชาชีพของตนเอง  
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นอกจากจะตองปฏิบัติตามกฎหมายโดยเครงครัดแลวพนักงานสอบสวนตองพึงระลกึถึง
จรรยาบรรณพนักงานสอบสวนดวย โดยจุดประสงคก็เพื่อใหเกิดความเปนธรรมและเกิดความพึง
พอใจแกผูเสียหายในคดีอาญานัน่เอง 

 
งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 
• งานวจิัยที่เกีย่วของกับการสื่อสารระหวางบุคคล 

 
จิตตาภรณ  กลอมแดง (2546) วิจัยเรือ่ง “ การสื่อสารระหวางสูตนิรีแพทยกับคนไขใน

การตรวจรักษาโรค ” ผลการวิจัยพบวา 
1. วิธีการสื่อสารระหวางสูตินรีแพทยกับคนไขในการตรวจรักษาโรค ประกอบดวย

เหตุการณสื่อสาร 6 ขั้นตอน คือ การกลาวทักทายและตอนรับ การซักถามอาการและตรวจ
วินิจฉัยโรค การชี้แจงขอวนิจิฉัย การอธิบายวธิีการรักษา การกลาวกอนอําลา และการกลาวอําลา 
ซึ่งบทบาทหลกัในทกุขั้นตอนจะอยูที่แพทย 

2. ปญหาที่พบในการสื่อสาร แบงออกเปน 3 ลักษณะ คือ 1) ปญหาในการสื่อสารระหวาง  
สูตินรีแพทยกบัคนไข 2) ปญหาของคนไขเมื่อตองเขารับการตรวจจากสูตินรีแพทย 3) วิธีการ
เสริมสรางการสื่อสารเชิงบวกของสูตินรีแพทยกับคนไข 

3. เมื่อเปรียบเทียบปญหาการสื่อสารของแพทย ในทรรศนะของสูตินรีแพทยสวนใหญเหน็
วา สูตนิรีแพทยหญิงไดเปรียบกวาสูตนิรีแพทยชายแตสาํหรับคนไขกลุมที่มีอายุชวงระหวาง 20-39 
ป และกลุมทีม่ีการศึกษาต่าํกวาปริญญาตรีกลับเห็นวาไมมีความไดเปรียบกัน 

4. เมื่อเปรียบเทียบปญหาการสื่อสารของคนไขพบวา ปญหาทีพ่บมากที่สุดในคนไขที่มี
การศึกษาระดับปริญญาตรีขึ้นไป คือ การที่แพทยไมคอยใหรายละเอียด รองลงมา ไดแก ภาษา
แพทยเขาใจยาก ระยะเวลาในการสื่อสารสั้นเกนิไป และแพทยมีบุคลิกภาพทีเ่ครงขรึมเกินไป 
ตามลําดับ ในขณะที่คนไขที่การศึกษาต่าํกวาระดับปริญญาตรีพบปญหาจากการที่แพทยไมคอย
ใหรายละเอยีดมากที่สุดเชนกนั สําหรับกลุมที่มสีัดสวนรองลงมา คอื แพทยมีบุคลิกภาพเครงขรึม
เกินไป ภาษาแพทยเขาใจยาก และระยะเวลาในการสื่อสารส้ันเกนิไปตามลําดับ 

 
ชาคริต สุดสายเนตร (2538) วิจัยเรื่อง “ วิธีการสือ่สารระหวางบุคคลเพื่อผอนคลาย

ความวิตกกงัวลตอความตายของผูปวยโรคเอดส ” ผลการวิจยัพบวา การศึกษาวธิีการสื่อสาร
ระหวางบุคคลเพื่อผอนคลายความวิตกกงัวลตอความตาย ในรูปแบบของการใหการปรึกษา ซึง่ใช
แนวทางวิธกีารสื่อสารโดยผูใหการปรึกษาสนับสนนุใหผูปวยมีกาํลงัใจ และสงเสรมิใหผูปวยเกิด
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ความภาคภูมใิจและเห็นคณุคาในตนเอง เมื่อติดตามผูปวยไประยะหนึ่งหลงัจากใหการปรึกษา 
พบวาผูปวยสามารถผอนคลายความเครยีดกังวลโดยเงื่อนไขบุคลิกภาพของผูปวย การเปดเผย
สภาพ การไดรับการยอมรับและความสมัพนัธใกลชิดกับบุคคลในครอบครัวก็เปนสวนสาํคญั
ประการหนึ่งในการชวยใหผูปวยผอนคลายความวิตกกงัวลดวย 

 
วารณุี สวุรรณาพิสิทธิ์ (2543) วิจัยเรื่อง “การสื่อสารระหวางบุคคลในการสนับสนุนให

เกิดการทาํประกันชวีิต ” ผลการวิจยัพบวา  
1. กระบวนการสื่อสารระหวางตัวแทนประกันชวีิตและผูเอาประกันชีวิตนั้น ตัวแทนประกัน

ชีวิต เร่ิมตนดวยขั้นตอนการเปดใจในการสื่อสาร โดยสรางความสนิทสนมกบัผูเอาประกันชีวิต 
จากนั้นจะเสนอขายประกนัชวีิตและปดการขายเพื่อใหผูเอาประกันชีวิตตัดสินใจทําประกันชวีิต 

2. กลยุทธในการโนมนาวใจของตัวแทนประกันชวีิตที่ใชกับผูเอาประกันชวีิต อันทาํใหเกิด
การทาํประกนัชีวิตนัน้ ตัวแทนประกันชวีติจะใชกลยทุธการโนมนาวใจ Compliance-gaining ที่
สอดคลองกับวิธีการที่ผูเอาประกันชวีิตเหน็วาตัวแทนไดใชวิธีการเชนเดียวกนั ทัง้หมด 7 วิธีการ
จาก 16 วิธีการ ไดแก expertise (negative) หมายถงึ การบอกถึงผลเสีย aversive stimulation 
หมายถงึ การอางถงึผลกระทบที่ตามมาหากไมกระทําตาม debt หมายถงึ การอางบุญคุณ moral 
appeal หมายถึง การกลาวถึงสิง่ที่ถูกตองดีงาม self-feeling (positive) หมายถงึ การสราง
ความรูสึกที่ด ี altercasting positive หมายถงึ การคาดถึงอนาคตที่ดี altercasting (negative) 
หมายถงึ การคาดถึงอนาคตที่ไมดี 

 
สมชาย  สาํเนียงงาม (2544) วิจัยเรือ่ง “ การเลอืกใชคําสรรพนามในภาษาไทยกับ

แนวคิดเรื่องความสุภาพของบราวนและเลวินสนั ” โดยกลาววา ความสุภาพในสงัคมไทย คือ การ
เลือกใชทัง้       วัจนภาษาและอวัจนภาษาใหถูกตองเหมาะสมกับเพศ วัย สถานภาพ กาลเทศะ 
รวมทัง้ความสมัพันธระหวางผูพูดและผูฟงตามบรรทัดฐานของสังคมไทย ทั้งนี้ไดอางแนวคิดของ
วิไลวรรณ ขนษิฐานันท ที่วา ความสุภาพในภาษาไทยประกอบดวยลักษณะสําคญั 4 ประการ คือ 
1) ยกยองผูฟง 2) การถอมตนของผูพูด 3) การใชภาษาทางการ และ 4) การใชถอยคํายาว ๆ ที่
แสดงความสภุาพออนนอม โดยลักษณะสําคัญประการที่ 1 และ 2 ผูใชภาษาตองเลือกใชคําสรรพ
นามแทนตวัจาก 3 มิติ คือ มิติบุรุษสรรพนาม วยั และสถานภาพทางสังคม 

ผูวิจัยไดแบงกลุมคําสรรพนามที่แสดงแนวคิดเรื่องความสุภาพเปน 2 กลุม ไดแก 
1. คําสรรพนามที่แสดงแนวคิดการมีสวนรวม (positive face) คือ คําสรรพนามที่ผูพูด

เลือกใชเพื่อแสดงความใกลชิดกับผูฟง ไดแก คําเรียกญาติ (พี่ นอง ลุง ปา นา อา ฯลฯ) คําวา 
“หน”ู และคําเรียกชื่อตัวเองของผูพูด 



 42

2. คําสรรพนามที่แสดงแนวคิดการแยกตัวออกหาง (negative face) คือ คําสรรพนามที่ผู
พูดเลือกใชเพือ่รักษาระยะหางระหวางตนเองและผูฟง หรือคําที่ผูพูดใชเพื่อแสดงฐานะทางสงัคม
บางอยาง เชน คําเรียก อาชพี ยศ ตําแหนง รวมทัง้คําวา ผม ฉนั ดิฉนั เรา คุณ เธอ คน นาย ฯลฯ 

จากงานวิจยัดังกลาวนีพ้บวา ในสถานการณที่คูสนทนาเปนผูที่ไมเคยรูจักกันมากอน คน
ไทยสวนใหญนิยมใชแนวคดิเรื่องความสภุาพประเภทแยกตัวออกหางในการเลือกใชคําสรรพนาม
บุรุษที่ 1  (ผูพูด)และใชแนวคิดเรื่องความสุภาพประเภทการมีสวนรวมในการเลือกใชคําสรรพนาม
บุรุษที2่ (ผูฟง) 

นอกจากนีเ้ร่ืองความสุภาพกับสถานภาพ อันไดแก ฐานะ ตําแหนง เกียรติยศ โดยสวน
ใหญไมพบความแตกตางกนั กลาวคือ ไมวาสถานภาพของผูพูดกับผูฟงจะเทากันหรือไมก็ไมมี
ความแตกตางในการเลือกใชคําสรรพนาม แตเปนที่นาสังเกตวามีเพยีงสถานการณเดียวที่ผูพูดทุก
คนเลือกใชคําสรรพนามบุรุษที ่ 2 แทนผูฟงเหมือนกัน คือ สถานการณที่ตองพูดกับหมอใน
โรงพยาบาล โดยผูพูดทกุคนใชคําสรรพนามประเภทแยกตัวออกหางแทนหมอ โดยใชอาชีพ หรือ
คํานําหนาตามดวยอาชพี หมอ คุณหมอ ไมวาอาชีพหมอจะมีสถานภาพเทากับผูพูดหรือไมกต็าม 
นอกจากนีย้ังรวมถงึสถานการณที่ไปแจงความตอตํารวจที่สถานีตํารวจ และพูดกบัพยาบาลใน
โรงพยาบาลดวย ทัง้นี้อาจกลาวไดวา คนไทยยกยองอาชีพทัง้ 3 อาชีพนี้อยูมาก อาจจะเปนเพราะ
เปนอาชพีที่เกีย่วของกับความเปนความตายและกฎหมายบานเมือง ซึง่ผูพูดไมมีความรูในเรื่องนัน้
เทาใดนัก ดงันัน้จึงรูสกึวาตนเองมีสถานภาพที่ดอยกวา จงึเลือกใชคําสรรพนามประเภทแยกตวั
ออกหาง โดยอาจไมรูสึกตัวก็ได 

 
• งานวจิัยที่เกีย่วของกับความพึงพอใจในการติดตอสื่อสาร 

 
ประหยัด ยะคะนอง (2523) วิจัยเรือ่ง “ ทัศนคติของประชาชนทีม่ีตอการบริการ

สาธารณะของหนวยการปกครองทองถิน่ ศึกษาเฉพาะกรณีเทศบาลเมอืงฉะเชงิเทรา ” สรุปไดวา
ประชาชนสวนใหญ มีความลําบากใจและไมไดรับบริการที่สะดวกรวดเร็วเทาที่ควร เมื่อไปติดตอ
ราชการที่เทศบาลเมืองฉะเชิงเทรา โดยใหเหตุผลวา 

1. พนักงานเทศบาลขาดความกระตือรือรนและไมตั้งใจปฏิบัติหนาที ่
2. พนักงานเทศบาลไมอํานวยความสะดวกในการติดตอส่ือสารที่ดีพอ 
3. พนักงานเทศบาลขาดการใหบริการแกประชาชนผูมาตดิตอส่ือสาร 
มากไปกวานัน้ ประชาชนสวนใหญยังเหน็วาพนักงานเทศบาลไมสนใจประชาสัมพนัธ การ

ดําเนนิงานของเทศบาล หรือช้ีแจง แนะนาํ ชักชวนใหประชาชนเขาใจในการทํางานของเทศบาลดี
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พอและมีผูเหน็ดวยอยางยิ่งกับคําถามทีว่า “ สมรรถภาพและความตั้งใจของพนกังานเทศบาลใน
การปฏิบัติงานและการใหบริการสาธารณะแกประชาชนโดยทั่วไปอยูในระดับตํ่า ” 
 
 อัญชลี รชันกุล (2541) วิจัยเรื่อง  “ การรับรู ความคาดหวงั และความพึงพอใจของ
ประชาชนตอบทบาทของตาํรวจชุมชนประจําตําบล ” สรุปไดวาการสือ่สารระหวางตํารวจชุมชนกบั
ประชาชนอยูในระดับตํ่าที่สุด สื่อที่ใชคือส่ือบุคคล การรับรูภาระหนาที่ยงัอยูในระดับตํ่า สวนการ
รับรูการปฏิบัติงานจริงอยูในระดับปานกลาง ความคาดหวงัในคณุลักษณะและการปฏิบัติหนาที่
ของตํารวจชุมชนอยูในระดับสูง ความพึงพอใจในชองทางการสื่อสาร คุณลักษณะและการปฏิบัติ
หนาที่ของตํารวจชุมชนอยูในระดับปานกลาง ชองทางการสื่อสารที่ประชาชนตองการคือผานสื่อ
บุคคล ปญหาของตาํรวจชุมชนคือ การขาดงบประมาณ การขาดประสิทธิภาพของราษฎร
อาสาสมัครและสภาพปญหาของบางพืน้ที่เกนิความสามารถของตํารวจชุมชน  
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บทที่ 3 
 

ระเบียบวิธีวิจัย 
 
 การศึกษาวิจัยเรื่อง “ การสื่อสารระหวางบุคคลของพนักงานสอบสวนเพื่อสรางความพึง
พอใจแกผูรับบริการจากสถานีตํารวจนครบาลปทมุวนั ” เปนการศึกษาโดยใชระเบียบวธิีวจิัย
แบบสหวิธกีาร(Multiple Methodology) ที่ใชทัง้การสัมภาษณเจาะลึกและแบบสอบถาม เปน
เครื่องมือในการเก็บขอมูล รวมถึงใชการสังเกตและศึกษาขอมูลจากเอกสารตาง ๆประกอบ  เพือ่
นําไปวิเคราะหขอมูลตามปญหานําวิจัยในครั้งนี ้
 
รูปแบบการวิจัย 
 
 รูปแบบการวิจยัในครั้งนี้ เปนการวิจัยทั้งเชิงคุณภาพและปริมาณประกอบกนั เพือ่ใหได
ขอมูลที่เทีย่งตรงตามปญหานําวิจัย โดยแบงกลุมตัวอยางที่จะทําการเก็บขอมูลออกเปนสองกลุม 
คือ 
 1. พนักงานสอบสวน   ใชการสัมภาษณเชิงเจาะลึก (In-depth Interview) โดยแนว
คําถามที่ใชในการสัมภาษณใชแบบอิงโครงสรางปานกลาง(semi-structural interviews) ซึ่งผูวิจยั
จะมีประเด็นคาํถามเฉพาะทีต่องการคําตอบไวจํานวนหนึ่ง แตในขณะเดียวกนัก็เปดโอกาสใหผูให
สัมภาษณ มอิีสระในการใหขอมูลตาง ๆ เพิม่เติมในประเด็นที่เกี่ยวของไดเพื่อใหเกิดความชัดเจน
ยิ่งขึ้น 
 2. ผูรับบริการ   ใชแบบสอบถาม (Questionnaire) ในการเก็บขอมูล 

ประกอบกับใชการสังเกตแบบไมมีสวนรวม (non-participation observation) กับกลุม
ตัวอยางทัง้สองกลุมระหวางทําการสื่อสารกันและศึกษาขอมูลตาง ๆ จากเอกสารประกอบการวจิยั
ดวย 
  
ประชากรและกลุมตัวอยาง 
 
 สําหรับกลุมตัวอยางแบงเปน 2 กลุม ดงันี ้

1. พนักงานสอบสวน  ไดแก พนักงานสอบสวนที่ปฏิบัติหนาที่สอบสวนและมีอํานาจ
รับคํารองทุกขคดีอาญาไดตามระเบียบ ประจําสถานีตํารวจนครบาลปทุมวนัทุกคนยกเวนตัวผูวิจยั 
รวมทัง้สิ้น 15  นาย โดยใชวธิีการเก็บขอมลูจากลุมตัวอยางทัง้หมด ดังนี ้
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  1) พ.ต.ท.สมบัติ  เหมนัต  พนักงานสอบสวน (สบ3) อายุ 53 ป ประสบการณในการเปน
พนักงานสอบสวน 21 ป  

2) พ.ต.ท.ชาติชาย  ชอบทางศิลป พนกังานสอบสวน (สบ3) อายุ 41 ป ประสบการณใน
การเปนพนักงานสอบสวน 12 ป 

3) พ.ต.ท.ธัชชัย  บุญเพง็ พนักงานสอบสวน (สบ2) อายุ 35 ป ประสบการณในการเปน
พนักงานสอบสวน 13 ป  

4) พ.ต.ต.ณพงศ  กปตถัย พนักงานสอบสวน (สบ2) อายุ 38 ป  ประสบการณในการเปน
พนักงานสอบสวน 5 ป  

 5) พ.ต.ต.อธชิัย  หวังทวพีนัธ พนักงานสอบสวน (สบ2)  อาย ุ47 ป ประสบการณในการ
เปนพนักงานสอบสวน 6 ป 

 6) พ.ต.ต.วชิาญ   จํารัสฉาย พนกังานสอบสวน (สบ2) อายุ 41 ป ประสบการณในการ
เปนพนักงานสอบสวน 6 ป 

  7) ร.ต.อ.สัญญา สุขอุดม  พนักงานสอบสวน (สบ2) อายุ 52 ป ประสบการณในการเปน
พนักงานสอบสวน 15 ป 

8) ร.ต.ท.สันติ  ศรีรี พนกังานสอบสวน (สบ1) อายุ 27 ป  ประสบการณในการเปน
พนักงานสอบสวน 2 ป 3 เดือน  

9) ร.ต.ท.ธรากร สกุลปยะเทวัญ พนักงานสอบสวน (สบ1) อายุ 33 ป ประสบการณในการ
เปนพนักงานสอบสวน  2 ป  

10) ร.ต.ท.สมเกียรติ รวมเงนิ พนักงานสอบสวน (สบ1) อายุ 36 ป ประสบการณในการ
เปนพนักงานสอบสวน 2 ป 

11) ร.ต.ท.โสเพชร   จนัทรพลงาม พนักงานสอบสวน (สบ1) อายุ 43 ป ประสบการณใน
การเปนพนักงานสอบสวน 2 ป 2 เดือน 

12) ร.ต.ท.คะนอง  ประทุมวัน พนักงานสอบสวน (สบ1) อายุ 39 ป ประสบการณในการ
เปนพนักงานสอบสวน 2 ป 

 13) ร.ต.ท.สมชาติ  ขันบุรี พนกังานสอบสวน (สบ1) อายุ 42 ป ประสบการณในการเปน
พนักงานสอบสวน 2 ป 

 14) ร.ต.ต.ธเนศ   กลิ่นศรสีุข พนกังานสอบสวน (สบ1) อายุ 25 ป ประสบการณในการ
เปนพนักงานสอบสวน 3 เดือน 

15) ร.ต.ต.นราวุฒ ิ   รักษาวงศ พนักงานสอบสวน (สบ1) อาย ุ25 ป ประสบการณในการ
เปนพนักงานสอบสวน 3 เดอืน  
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2. ผูรับบริการ   ไดแก  ผูที่มาใชติดตอขอรับบริการจากพนักงานสอบสวนบนสถานี
ตํารวจนครบาลปทุมวนัในชวงระหวางวันที่ 15 ธันวาคม 2548 – 15 มีนาคม 2549 เนนเฉพาะผูที่
เปนผูเสียหายในคดีอาญาตามความผิดกลุมที ่ 1,2,3,4 และมีอาย ุ 18 ปบริบูรณขึ้นไป สําหรับ
ประชากรในสวนนี้ผูวิจยัไดเปรียบเทียบจํานวนผูรับบริการในเดือนธนัวาคม 2546 ถงึ เดือนมีนาคม 
2547 จากสถติิคดีอาญากลุมที ่ 1 – 4 ของสถานีตํารวจนครบาลปทมุวันแลวพบวามีจํานวน 192 
คน จงึไดแจกแบบสอบถามใหกลุมตัวอยางจากประชากรทั้งหมดเปนจํานวน 108 คนโดยใชวธิีการ
สุมแบบอิงความสะดวก(Convenience sampling)และทําการเก็บขอมูลดวยกนั 2 วิธี คือ      
             1) ใชวิธีการสัมภาษณในทนัทีหลังจากที่ผูรับบริการมาแจงความรองทุกขบนสถานีตํารวจ
นครบาลปทมุวันเรียบรอยแลว จาํนวน  75 ราย ทําใหไดขอมูลสดๆรอนๆมาจากความรูสึกที่แทจริง
ของผูรับบริการ แตพบวาผูรับบริการสวนหนึง่ไมพรอมที่จะตอบแบบสอบถามในทนัทหีลังจากแจง
ความรองทุกข เนื่องจากยงัอยูในอารมณที่รูสึกเสียหายจากคดีหรือมีธุระตองรีบไปและตอบแบบ 
สอบถามดวยความไมเต็มใจ ผูวจิัยจงึสงัเกตเห็นถึงผลดีผลเสียของการเก็บขอมูลแบบนี้อยางไรก็
ตามแบบสอบถามทั้ง 75 รายนี้ไดนาํมาใชในการคํานวณดวย 

2) ใชวิธีการสงแบบสอบถามไปทางไปรษณียไปตามที่อยูของผูรับบริการที่มาแจงความ
รองทุกขพรอมแนบซองติดแสตมปจาหนาซองสงกลับมายังผูวิจัยดวย จํานวน 100 แบบสอบถาม 
ปรากฎวามีผูตอบแบบสอบถามสงกลับมาจํานวน 33  ราย ซึ่งแบบสอบถามที่ไดรับแตละรายนัน้
คอนขางสมบรูณพรอมทั้งมกีารแสดงความเหน็เพิม่เติมในสวนขอเสนอแนะของแบบสอบถามดวย
เนื่องจากผูตอบแบบสอบถามไดมีเวลาวางนัง่ทาํแบบสอบถามดวยความตัง้ใจและตองเปนผูที่เตม็
ใจตอบแบบสอบถามจงึยอมเสียเวลานัง่ทําแบบสอบถามแสดงความคิดเห็นและสงไปรษณียกลับ 
มายงัผูวิจยั อยางไรก็ตามวิธีการสงแบบสอบถามทางไปรษณียนี้คอนขางสิน้เปลืองคาใชจายและ
มีผูตอบแบบสอบถามสงกลบัมาเพยีง 33% อีกทั้งพบวาผูสงแบบสอบถามกลับมานั้นสวนมากเปน
ผูที่ไดรับความพึงพอใจมากจากการรับบริการซึ่งสวนที่ไมไดตอบแบบสอบถามนั้นผูวิจัยไมสามารถ 
ทราบไดวามีความพึงพอใจมากนอยเพียงไร อาจเปนสวนที่ไมพงึพอใจจึงไมอยากตอบแบบสอบ 
ถามสงกลับมาก็เปนไดซึ่งมสีวนใหผลการวิจัยคลาดเคลือ่นได 
 
เครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
 

1. แบบสัมภาษณพนักงานสอบสวน  ประกอบดวย 
สวนที่ 1 สอบถามเกี่ยวกับขอมูลสวนตวั 
สวนที่ 2 สอบถามเกี่ยวกับวธิีการสื่อสาร 
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 2.   แบบสอบถามผูรับบริการ ประกอบดวย 
       สวนที่ 1 สอบถามเกี่ยวกบัขอมูลสวนตวั 
       สวนที่ 2 สอบถามเกี่ยวกบัวิธีการสื่อสารของพนักงานสอบสวน 

สวนที่ 3 สอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจในการบริการของพนักงานสอบสวน 
       สวนที่ 4 สอบถามแนวทางการปรับปรุงวิธกีารสื่อสารของพนักงานสอบสวน 
 และใชการสังเกตแบบไมมีสวนรวมประกอบในการเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยางทัง้สองกลุม
ตามประเด็นคาํถาม 
  
การทดสอบคุณภาพของเครื่องมือ 
 
 ในสวนของแบบสัมภาษณ ผูวิจัยไดทําการศึกษาเปรียบเทียบจากงานวจิัยที่เกีย่วของ
จากนั้นจงึไดนาํแบบสัมภาษณที่เรียบเรียงไวแลว นําเสนออาจารยทีป่รึกษาและผูทรงคุณวุฒทิํา
การตรวจสอบ เพื่อพิจารณาความครอบคลุมของเนื้อหาและความเหมาะสมในประเด็นที่จะทาํการ
วิจัยและไดนาํไปลองสัมภาษณกับพนักงานสอบสวนทีไ่มใชกลุมตัวอยางจาํนวน 3 คน เพื่อ
ตรวจสอบความเขาใจในคําถามของผูใหสมัภาษณ แลวจึงนําไปปรับปรุงในสวนของการใชคําและ
ภาษาและทําการจัดลําดับคําถามใหเหมาะสมกอนนํามาใชจริง 
 ในสวนของแบบสอบถามนั้น ไดทําการตรวจสอบความเที่ยงตรง (Validity) และความ
เชื่อถือได (Reliability) ดังนี ้

- การตรวจสอบความเที่ยงตรง (Validity) ผูวิจัยไดนําแบบสอบถามที่จัดทาํขึ้นไปให
อาจารยที่ปรึกษาและผูทรงคณุวุฒิพิจารณาตรวจสอบ เพื่อหาขอบกพรองและปรับปรุงคําถามเพื่อ 
ใหมีเนื้อหาตรงตามเรื่องที่จะวัด สามารถวัดไดครอบคลุมและสื่อความหมายระหวางผูวิจัยและ
ผูตอบแบบสอบถามไดเทีย่งตรงที่สุด 

- การตรวจสอบความเชื่อถือได (Reliability)  ผูวิจัยไดนาํแบบสอบถามไปทําการทดสอบ 
(Pre-test) กบัประชาชนผูมารับบริการจากสถานีตาํรวจนครบาลลุมพิน ี ซึง่ไมใชกลุมตัวอยางแต
เปนสถานีตาํรวจทองที่ติดตอกัน มีลักษณะทางประชากรของผูที่มาแจงความคลายกับกลุม
ตัวอยางจํานวน 10 ราย จากนัน้จงึไดทําการตรวจสอบความเชื่อถือไดเฉพาะสวนชุดคําถามที่
สามารถวัดออกมาเปนคะแนนได คือ ในคําถามสวนที ่ 3 สอบถามความพึงพอใจในการใหบริการ
ของพนกังานสอบสวน โดยการหาคาสมัประสิทธิ์ของความเชื่อถือได (Reliability Coefficient) 
ตามสูตรหาคาสัมประสิทธิข์องครอนบาช (Cronbach’Coefficient Alpha) (อางใน นงนุช ภัทราคร 
,2538:338) ดังนี ้
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       α      =      n      . 1  –  Σ S2
i 

     n – 1             S2
x  

 
 เมื่อ    α     = ระดับความเชือ่มั่น 
           n     = จํานวนขอ 
          S2

i    = ความแปรปรวนของคะแนนแตละขอ 
                S2

x   = ความแปรปรวนของคะแนนรวมทัง้หมด 
 ไดคาความเชือ่มั่นในการสอบถามความพงึพอใจ  =  0.785 
         
การเก็บรวบรวมขอมลู 
 
   การศึกษาวจิัยในครั้งนี้จะทําการศึกษาวจิัยบนสถานีตํารวจนครบาลปทุมวนัในชวงวันที่
15 ธันวาคม 2548 – 15 มีนาคม 2549 รวมระยะเวลา 3 เดือน เร่ิมตนจากการศึกษาเอกสารเพื่อให
ไดขอมูลที่เกี่ยวของ จากนัน้ทาํการเก็บรวบรวมขอมูลจากการสัมภาษณพนกังานสอบสวนจาํนวน 
15     คน โดยผูวิจัยเปนผูสัมภาษณดวยตนเองและจากแบบสอบถามโดยใหผูรับบริการกรอกแบบ 
สอบถามดวยตนเอง ประกอบกับผูวิจยัทําการสงัเกตแบบไมมีสวนรวมกบัทัง้พนักงานสอบสวน
และผูรับบริการในขณะที่ทาํการสื่อสารกนั 
 
การวิเคราะหขอมูล 
 
 1. วิเคราะหขอมูลจากการสมัภาษณพนักงานสอบสวนโดยนําขอมูลทีไ่ดมาวิเคราะห จัด
กลุมคําที่มีความหมายเหมอืนกัน ทําการวิเคราะหตามขั้นตอนในการสื่อสารทั้ง 6 ขั้นตอนเพื่อหา 
ขอสรุปถึงวิธีการสื่อสารของพนักงานสอบสวนสาํหรับตอบปญหานําวจิัยขอแรก 
 2.  นาํขอมูลจากแบบสอบถามผูมาใชบริการจํานวน 100 คน มาทําการวิเคราะหโดยใช
สถิติเชิงพรรณนาในการจัดกลุมและสรุปภาพรวมของขอมูลแสดงคาในรูปของตาราง เพื่อวัดความ
พึงพอใจจากการรับบริการสําหรับตอบปญหานําวิจัยขอสอง  
 มีเกณฑการใหคะแนนดังนี ้
 1 คะแนน เมื่อตอบวามีความพึงพอใจนอยที่สุดหรือไมพึงพอใจ 
 2 คะแนน เมื่อตอบวามีความพึงพอใจนอย 
 3 คะแนน เมื่อตอบวามีความพึงพอใจปานกลาง 
 4 คะแนน เมื่อตอบวามีความพึงพอใจมาก 
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 5 คะแนน เมื่อตอบวามีความพึงพอใจมากที่สุด 
 สําหรับคาเฉลีย่ของคะแนนความพึงพอใจในแตละขอ มเีกณฑการแปลความหมาย ดังนี ้
 0.00 – 0.99 = มีความพึงพอใจนอยที่สุดหรือไมพึงพอใจ 
 1.00 – 1.99 = มีความพึงพอใจนอย  
 2.00 – 2.99 = มีความพึงพอใจปานกลาง 
 3.00 – 3.99 = มีความพึงพอใจมาก 
 4.00 – 4.99 = มีความพึงพอใจมากที่สุด 
 3. นําขอมูลทั้งสองสวนมาทําการวิเคราะหสรุปผล ประกอบกับการสังเกตวธิีการสื่อสาร
ของพนกังานสอบสวนในประเด็นเดียวกนักับแบบสัมภาษณ และสงัเกตสีหนา ทาทาง คําพูด 
อารมณที่แสดงความรูสึกของผูรับบริการในแตละขั้นตอนของการรับแจงความรองทกุข และศึกษา
จากทฤษฏีเพิม่เติมเพื่อหาแนวทางในการพัฒนาวธิีการสื่อสารของพนกังานสอบสวนสําหรับตอบ
ปญหานําวิจัยขอที่สาม  
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บทที่ 4 
 

ผลการวิจัย 
 

ผลการวิจยันาํเสนอเปน 2 สวนคือ 
1. สวนการสัมภาษณพนักงานสอบสวน จาํนวน 15 คน 
2. สวนการสํารวจความเหน็จากประชาชน จํานวน 108 คน  
  

สวนที่ 1 สวนการสัมภาษณพนกังานสอบสวน 
 
 การศึกษาครั้งนี้ไดสัมภาษณพนักงานสอบสวนสถานีตํารวจนครบาลปทุมวนัจาํนวน 15
คน ซึ่งแบงเปน พนักงานสอบสวน (สบ3) จํานวน 2 คน พนักงานสอบสวน (สบ2) จํานวน 5 คน 
และพนกังานสอบสวน (สบ1) จํานวน 8 คน 
 ผลการศึกษาพบวา 
 

1.1 ขอมูลสวนตัวของพนกังานสอบสวน 
 

ตารางที ่1 แสดงจํานวนของกลุมตวัอยางจาํแนกตามขอมลูสวนตัวของพนกังานสอบสวน 
 

ขอมูลสวนตวั จํานวน 
ตําแหนง 

พนักงานสอบสวน(สบ3) 
พนักงานสอบสวน(สบ2) 
พนักงานสอบสวน(สบ1) 

                                                 รวม 

 
2 
5 
8 
15 

อาย ุ
            20 – 30 ป  
            31 – 40 ป 
            41 – 50 ป 
            50 ปข้ึนไป 
                                                  รวม 

 
3 
5 
5 
2 
15 
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ขอมูลสวนตวั จํานวน 
ประสบการณในการเปนพนกังานสอบสวน 
            ต่ํากวา 5 ป 
            5 – 10 ป 
            10 ปข้ึนไป 
                                                  รวม 

 
8 
3 
4 
15 

 
1.2 วิธีการสื่อสารของพนกังานสอบสวนแบงตามขั้นตอนในการรับแจงความ  ดงันี ้ 
 

• ขั้นตอนการกลาวตอนรับ 
ในการกลาวตอนรับนัน้ พนักงานสอบสวนทุกคนตอบตรงกันวาเมื่อผูรับบริการเดินขึ้นมา

บนโรงพักพนกังานสอบสวนจะเปนผูกลาวทักทายกอนเสมอโดยสวนใหญจะถามวา “ มาติดตอ
เร่ืองอะไรครับ , มีอะไรใหรับใชครับ ” เพือ่จะไดทราบวาเหตทุี่ขึ้นมาบนโรงพักนั้นมาดวยเหตุใด ซึ่ง
นอกจากการมาแจงความรองทุกขแลว ผูรับบริการอาจจะมาติดตอราชการอยางอื่นกไ็ด เชน เสีย
คาปรับใบส่ังจราจร มาลงบนัทกึประจําวนัเปนหลักฐาน แจงเอกสารหาย เปนตน และมีการยกมือ
ไหวกลาวสวัสดีบางเปนบางกรณี สําหรบัผูรับบริการทีเ่ปนขาราชการชั้นผูใหญ หรือเปนผูหลัก
ผูใหญในบานเมืองตัวอยางเชน  
 
     “ พนักงานสอบสวนเปนคนกลาวทักกอนโดยกลาววา มาติดตอเร่ืองอะไรครับ? จากนั้น
ชาวบานก็จะบอกวามาติดตอเร่ืองนั้นเรื่องนี้แตถาเปนตาํรวจทหารชั้นผูใหญแตงเครื่องแบบขึ้นมา
หรือเปนผูหลกัผูใหญของบานเมืองเปนทีเ่คารพนับถือของคนทั่วไปก็จะยกมือไหวกลาวสวัสดีครับ
ดวย” 
  ร.ต.ท.ธรากร พนกังานสอบสวน(สบ1) อายุ 33 ป ประสบการณในการเปนพนักงาน 
สอบสวน  2 ป ( สัมภาษณเมื่อวันที่ 2 กมุภาพนัธ 2549 ) 
 
 “ เมื่อประชาชนกาวขึ้นมาบนโรงพักพนักงานสอบสวนจะทักกอนทุกครั้งสวนใหญจะพูดวา 
มีอะไรใหรับใชครับ! เพื่อใหชาวบานพูดถงึจุดประสงความาโรงพกัทาํไม” 
  พ.ต.ต.อธิชยั พนักงานสอบสวน(สบ2)  อาย ุ47 ป ประสบการณในการเปนพนกังาน
สอบสวน 6 ป ( สัมภาษณเมื่อวันที่ 5 กุมภาพันธ 2549 ) 
 
 

ตางรางที ่1 (ตอ) 

mook
Line



 52

• ขั้นตอนการรับแจงความ  
หลังจากที่พนกังานสอบสวนไดกลาวทักทายประชาชนผูรับบริการแลว ก็จะสอบถาม

เหตุการณเบื้องตนจากผูรับบริการเพื่อใหทราบวาเหตุดังกลาวเปนความผิดอาญาทีต่ํารวจสามารถ
จะดําเนนิคดีใหไดหรือไม เหตุเกิดที่ไหน อยูในทองทีรั่บผิดชอบของสถานีตํารวจนครบาลปทมุวัน 
หรือไม ผูรับบริการประสงคจะรองทุกขตอพนักงานสอบสวนใหดําเนนิคดีตามกฎหมายหรือ
ประสงคจะลงบันทกึประจําวันเปนหลักฐาน เมื่อไดขอยตุิแลววาเหตุทีม่าแจงอยูในอาํนาจพนักงาน
สอบสวนที่จะสามารถกระทาํได และผูรับบริการประสงคจะรองทุกขดําเนนิคดีตามกฎหมายจงึจะ
ไดทําการสอบสวนปากคําตอไป ซึ่งในการพูดคุยกันนั้น พนักงานสอบสวนสวนมากจะใชคําสรรพ
นามแทนตวัเองวา “ ผม ” และแทนตวัผูรับบริการวา “ คุณ ” ซึ่งเปนคําที่ดูกลางๆ เพราะบางครั้ง
เราไมทราบวาผูรับบริการนั้นมีคุณวุฒิฐานะหนาที่การงานหรือมยีศตําแหนงอยางไรบาง  แตหาก
ผูรับบริการเปนเด็กกม็ักจะเรียก “นอง” และแทนตวัเองวา “ พี่ ” บาง หากผูรับบริการเปนผูใหญ
กวาก็มักจะเรยีกแบบนับญาติวา “ พี่ , ลุง , ปา , นา , ตา , ยาย ” เปนตน แตถาผูรับบริการเปน
ขาราชการชัน้ผูใหญมียศตําแหนงสูง ก็จะเรียกวา “ ทาน ”และมีนอยครั้งมากที่จะแทนตัวเองดวย
การเรียกชื่อยศ เชน ผูหมวด , ผูกอง , สารวัตร เพราะวาจะทําใหดูเหมือนถือยศถาบรรดาศักดิ์มาก
เกินไปและไมเปนกนัเองการเรียกชื่อยศนัน้สวนใหญจะใชกับผูตองหามากกวาตวัอยางเชน 
 

“ แทนตวัเองวา ผม ไมวาจะเด็กหรือผูใหญ แตถาเด็กจริงๆ เรียกวา นอง ผูใหญเรียก คุณ 
มียศถาบรรดาศักดิ์ เรียก ทาน ถาแกจริง ๆ เรียก ลุง ปา ยาย แตไมคอยมี ไมเคยเรียกชื่อยศมันดู
เจายศเจาอยางจะทําใหชาวบานเกิดความเกร็งไมเปนกันเอง เรียก ผม คุณ ดูกลาง ๆ ” 

 พ.ต.ท.สมบัต ิ  พนกังานสอบสวน(สบ3) อาย ุ 53 ป ประสบการณในการเปนพนักงาน
สอบสวน 21 ป ( สัมภาษณเมื่อวันที่ 7 มกราคม 2549 ) 

 
“ สวนใหญจะแทนตัวเองวา ผม จะใชความเปนกนัเองใหรูสึกเหมือนเพื่อนญาติสนทิจะให

ความสนิทสนมคุนเคยกนัเพือ่เคาจะไดเลาเหตุการณทั้งหมดอยางเปดเผย แตหากอายุนอยกวาจะ
แทนตัวเองวา “พี”่ ไมเคยเรียกแทนตัวเองวาสารวัตรมันดูหางเหนิทําใหแตกตาง ดูเปนตํารวจ
เกินไปเคาจะไมกลาพูดความจริงเคยมีใชเรียกยศกับผูตองหาบาง หากเปนผูหลกัผูใหญเรียกเคา
วา ทาน ถาเปนเด็กเรียกนอง ถาแกเรียกพ ีลุง ปา คนมาแจงความใหปฏิบัติเหมือนเปนญาติเรา ”     

พ.ต.ท.ธัชชัย พนักงานสอบสวน(สบ2) อายุ 35 ป ประสบการณในการเปนพนักงาน 
สอบสวน 13 ป ( สัมภาษณเมื่อวันที่ 6 มนีาคม 2549) 
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 ในการรับฟงปญหานั้นพนกังานสอบสวนจะใหผูรับบริการเลาปญหาใหฟงจนจบเพือ่ใหรู
เร่ืองราวคราว ๆ กอนแลวจงึคอยถามเจาะรายละเอียดทลีะประเด็นอีกที และจะแสดงความเหน็อก
เห็นใจผูรับบริการที่เปนผูเสยีหายในคดีอาญาบาง แตไมถึงกับมีอารมณรวมไปกับผูเสียหายดวย
เนื่องจากยังไมทราบวาเหตกุารณทีแทจริงเปนอยางไร เปนการฟงความขางเดียวพนกังานสอบสวน
ควรตองวางตวัเปนกลาง ตัวอยางเชน 
 

“ ใหเคาเลาใหฟงใหหมดแลวคอยเจาะประเด็น  พยายามแสดงความเห็นอกเหน็ใจ แสดง
ความสนใจ รับฟงปญหาเคา หากเขาเปนความผิดอาญาก็จะสอบสวนปากคํา หากไมใชทาง
อาญาก็จะเรียกคูกรณีมาเจรจาตกลงกันที่โรงพัก ทําเสมือนเราไดรับความเสยีหายไดรับความ
เดือดรอน   ไมแสดงอารมณรวมใชวิธีการรับฟง แสดงความเห็นใจใหเคากลาพูด ” 
  พ.ต.ต.วชิาญ  พนักงานสอบสวน(สบ2) อายุ 41 ป ประสบการณในการเปนพนักงาน
สอบสวน 6 ป ( สัมภาษณเมื่อวันที่ 30 มกราคม 2549 ) 

 
“ มักจะใหชาวบานเลาเรือ่งทัง้หมดใหฟงจนจบเพื่อทราบโครงเรื่องแลวคอยถามย้ําเปน

ประเด็นคุยกนันอกรอบ คอยปลอบใจ ไมคอยมีอารมณรวมเทาไหร วางตวัเปนกลางเนื่องจากไม
ทราบวาชาวบานพูดจริงหรือไม ” 

ร.ต.อ.สัญญา  พนักงานสอบสวน(สบ2) อายุ 52 ป ประสบการณในการเปนพนักงาน
สอบสวน 15 ป ( สัมภาษณเมื่อวันที่ 27 กุมภาพนัธ 2549 ) 
 
 กรณีเร่ืองที่ผูรับบริการมาแจงความรองทกุขนั้นเปนคดีทีต่องมีการตรวจสถานที่เกิดเหตุนัน้
พนักงานสอบสวนสวนมากเห็นวาหากทาํไดก็จะรีบออกไปตรวจสถานที่เกิดเหตุในทนัทีเพื่อเก็บ
พยานหลักฐานในที่เกิดเหต ุ และสรางความพึงพอใจใหกับผูรับบริการ แตบางคดีถาไมเรงดวน
หรือไมจําเปนตองไปในทนัทกี็จะไปตรวจสถานที่เกิดเหตภุายหลงั ตัวอยางเชน 
 

“ ตองไปดูที่เกิดทันทีเพราะถือเปนสาระสาํคัญ จะมพียานหลักฐานในที่เกิดเหตุใชในการ
สืบสวนเปนเบาะแสแนวทางหาตัวผูกระทาํผิด หากสอบปากคํากอนจะมองภาพทีเ่กิดเหตุไมออก
ทําใหเสียเวลา ดูเปนเรื่องๆไป และชาวบานจะรูสึกดีกวาถาเราไปดูที่เกดิเหตุทนัท ีพากันไปคุยในที่
เกิดเหตุ ” 

 ร.ต.ท.สมเกียรติ พนักงานสอบสวน(สบ1) อายุ 36 ป ประสบการณในการเปนพนกังาน
สอบสวน 2 ป ( สัมภาษณเมื่อวันที่  19 กมุภาพนัธ 2549 ) 
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 “ หากเปนคดีที่ตองตรวจสถานที่เกิดเหตุสวนใหญจะไปตรวจที่เกิดกอนแลวกลับมา
สอบปากคํา ” 

 ร.ต.ท.สันติ พนักงานสอบสวน(สบ1) อายุ 27 ป  ประสบการณในการเปนพนกังาน
สอบสวน 2 ป 3 เดือน ( สัมภาษณเมื่อวนัที่ 2 มีนาคม 2549 ) 
 
 ในการรับแจงความรองทุกขของพนกังานสอบสวนนั้น หากจะทาํใหผูรับบริการเกิดความ
มั่นใจวาตํารวจสามารถเปนที่พึง่ใหกับชาวบานไดพนักงานสอบสวนตองมีการสรางความนาเชื่อถอื
ใหเกิดขึ้นในใจของชาวบาน ซึ่งการสอบถามพนกังานสอบสวนแลว พบวาพนักงานสอบสวน
สวนมากมกัจะใชวิธีการอธบิายขอกฎหมายใหผูรับบริการเขาใจ ยึดกฎหมายเปนหลักใหดูเหมือน 
วาทุกอยางทําอยูบนพืน้ฐานของกฎหมาย หากพฤติการณที่ผูรับบริการไดรับความเสยีหายนัน้
เกิดขึ้นบอยครัง้ ก็จะมีการพูดขึ้นมาบางวาเคยมีเหตุการณอยางนี้เกดิขึ้นบอยครั้งเปนการใหความ
มั่นใจกับผูรับบริการวาตาํรวจสามารถทําคดีไดแตไมถึงกับแสดงออกวาเรารูพฤติการณของคนราย
เปนอยางดี และพนกังานสอบสวนไมนิยมการใชเอกสารอางองิหรือยกตัวอยางคาํพิพากษาฎีกาใน
เร่ืองที่เกีย่วของกับคดีที่ผูรับบริการมาแจงความขึ้นมากลาว ตวัอยางเชน 
 

“ พูดถึงการดําเนนิคดีเกี่ยวกับคดีนัน้ ๆ วาจะทําอยางไรไดบาง อธิบายขอกฎหมาย
ประกอบ ไมพูดถึงพฤติการณของคนรายที่เหมือนกันแตจะพูดวาพฤติการณลักษณะนี้เคยเกิดขึ้น
ใหชาวบานเชือ่วาเราสามารถทําคดนีี้ได นอยมากทีจ่ะยกหนงัสือมาใหดูเวนแตเราจะอางอิง
กฎหมายเทานั้นหรือบางททีี่ไมแนใจ ” 
  ร.ต.ท.โสเพชร  พนักงานสอบสวน(สบ1) อาย ุ 43 ป ประสบการณในการเปนพนกังาน
สอบสวน 2 ป 2 เดือน ( สัมภาษณเมื่อวนัที่ 3 มีนาคม 2549 ) 

 
“ ใหเหตุผลในแตละเรื่องความสมเหตุสมผล ตามสภาพของเรื่องหากมีพยานหลักฐาน

มากกม็ีโอกาสมาก  ความนาเชื่อถือนาจะอยูที่ทาํใหเคาเขาใจวาเคาตองการอะไร แตขอกฎหมาย
ก็มีความจําเปนตองมกีารสอดแทรก ถามพีฤติการณซ้าํ ๆ ก็อาจจะพูดใหเคามีความรูสึกรวมวา
อาจจะมีความหวงัในการไดตัวคนราย เคยยกตวัอยางใหฟงวามีการจับไดเหมือนกนั ใหเคามี
กําลังใจ ไมมีการยกฎีกาหรือเอกสารอางอิงเพราะจะเปนไปหกัความรูสึกของเคาถาเกิดขัดกับ
ขอเท็จจริงของเคาเหมือนกบัความประสงคของเคามีขอจํากัด เชน ถามวามพียานเหน็ไหม เคา
บอกวาไมมี เราก็ไมควรจะรบีไปตัดสินวาเอาผิดไมได ” 

 พ.ต.ท.ชาติชาย  พนักงานสอบสวน(สบ3) อายุ 41 ป ประสบการณในการเปนพนักงาน
สอบสวน 12 ป ( สัมภาษณเมื่อวันที่ 10 มกราคม 2549 ) 
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• ขั้นตอนการสอบสวนปากคาํ  
ในการสอบสวนปากคาํนัน้มกัจะใชเวลานานและตองมกีารถามตอบเพื่อใหผูรับบริการนึก

ลําดับเหตุการณเกี่ยวกับคดี ซึง่อาจทําใหเกิดความเครยีดในการที่จะตองใชความคดิมากสงผลให
บรรยากาศในการรับแจงความดูตึงเครียด พนักงานสอบสวนสวนมากจะมีวธิีการผอนคลายความ
ตึงเครียดในระหวางการสอบสวนปากคําโดยการพกัเบรก ไปเขาหองน้าํ ดื่มน้าํ และมีการชวนคุย
เร่ืองอื่นบาง สวนใหญเปนการชวนคุยเรือ่งสวนตัวของผูรับบริการ และมีการชม ยกยอ ในสิง่ที่เขา
เปนแตไมมากเกินไปจนดูเปนการเสแสรง หากเขาพูดถงึเรื่องตํารวจก็จะพูดถึงตาํรวจแตในแงดีเพื่อ
แกภาพพจนตาํรวจที่ไมดีในสายตาประชาชน และพนกังานสอบสวนสวนมากพูดตรงกันวาจะไม
เลาเรื่องตัวเองแตหากวาผูรับ บริการถามก็จะเลาใหนอยที่สุดแตจะพยายามสอบถามขอมูลของ
ผูรับบริการใหไดมากที่สุดและเนนความเปนกนัเอง ตัวอยางเชน 

 
“ เสนอใหพักกินกาแฟน้ําอาจสั่งมาใหกินหรือแกลงทําเปนไปเขาหองน้ํา สรางความเปน

กันเอง ชวนคยุเรื่องตัวเคาจดุที่เคาภูมิใจ ยกยอง พูดยอ คุยนอกเรื่องบาง เชน ยามมีปกรมก็ยอวา
เปนทหารหรือโดดรมที่ไหนมา หากเปนเดก็นักเรยีนนิสิตนักศึกษา จะชมเรื่องการเรียน ไมคุยเรื่อง
ตัวเอง ใหขอมลูตัวเองนอยทีสุ่ดเพราะทําใหเสียเวลา ใหเคาเปดขอมูลเคาใหมากที่สุด ” 

 พ.ต.ต.ณพงศ  พนกังานสอบสวน(สบ2) อาย ุ 38 ป  ประสบการณในการเปนพนักงาน
สอบสวน 5 ป ( สัมภาษณเมื่อวันที่ 27 มกราคม 2549 ) 

 
“ ถามเคาวาเบรกซักหนอยไหม แลวเราจะชวนคุยนอกเรื่อง คยุเรื่องทัว่ ๆ ไป ถามเรื่อง

สวนตัวเคาเมือ่เราสรางความคุนเคยแลวเคาจะยอมเลาของเคา ชม ยอ ชาวบาน บางคนชอบยอ 
บางคนไมชอบตองดู เลาเรื่องสวนตวัเราบางไมถงึกับมากหรือเปดเผยมากนัก หากเคาถามเรื่อง
ตํารวจก็จะเลาภาพรวมของตํารวจชี้ใหเหน็วาตํารวจทํางานหนักเคาจะเขาใจ และยิ่งผูมาแจง
ความเห็นคนมาโรงพักเยอะ ๆ ก็จะมีความเหน็ใจพนกังานสอบสวนมากขึ้น และเปนประโยชนใน
การบริการเคาจะไดเขาใจวางานมากบริการไมเต็มที่เพราะมีคนอืน่รออยู ” 

  ร.ต.ต.ธเนศ  พนักงานสอบสวน(สบ1) อาย ุ 25 ป ประสบการณในการเปนพนักงาน
สอบสวน 3 เดือน ( สัมภาษณเมื่อวนัท ี14  มีนาคม 2549 ) 

 
เมื่อทําการสอบสวนปากคําไปไดซักระยะหนึง่แลวพนักงานสอบสวนควรจะตองมีการสอบ 

ถามความเขาใจและปฏิกิริยาตอบสนองของผูรับบริการซึ่งกําลงัถกูสอบสวนปากคําอยู         โดยที่
พนักงานสอบสวนสวนมากมักใชวิธกีารทวนคําถามและถามกลับวาเขาใจหรือไมอยางไรพรอมทัง้
อธิบายขอกฎหมายประกอบ ตัวอยางเชน 
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“ อธิบายวาการกระทําความผิดลักษณะนั้นเขาขอกฎหมายวาอยางไรและมีโทษอยางไร 
มักจะถามเคาวาเขาใจไหม ถาไมเขาใจก็อธิบายใหม ” 

 ร.ต.ต.นราวฒุิ  พนักงานสอบสวน(สบ1) อาย ุ 25 ป ประสบการณในการเปนพนักงาน
สอบสวน 3 เดือน ( สัมภาษณเมื่อวนัที ่13 มีนาคม 2549 ) 

 
“ ตองมีการทวนคําถาม มีการสอบถามวามีความประสงคอะไร และพอเขาใจในเรื่องทีพู่ด

กันแลวหรือยัง เขาใจยงัไง ไมเขาใจยงั  มกีารอธิบายขอกฎหมายบาง ” 
  ร.ต.ท.คะนอง พนักงานสอบสวน(สบ1) อายุ 39 ป ประสบการณในการเปนพนกังาน
สอบสวน 2 ป ( สัมภาษณเมื่อวันที่ 26 กมุภาพนัธ 2549 ) 

 
• ข้ันตอนการอธิบายกระบวนการดําเนินคดแีละลงสมุดรายงานประจาํวนั  

หลังจากเสร็จส้ินขั้นตอนของการสอบสวนปากคําแลว ก็จะมกีารอธิบายกระบวนการ
ดําเนนิคดีวาพนักงานสอบสวนจะทาํอะไรตอไป และผูรับบริการมีหนาที่ตองทําอะไรเกี่ยวกับคดี 
และอธิบายใหเห็นถึงขอขัดของและขอจํากดัในการทาํงานพนักงานสอบสวนที่ทาํใหการดําเนินคดี
ตองใชระยะเวลานานพอสมควร  ซึ่งผลการวิจยัพบวาพนักงานสอบสวนทุกคนไดมีการอธิบาย
ขั้นตอนดังกลาวแตกตางกนัไปมีทั้งอธิบายกอนทีจ่ะทําการสอบสวนปากคํา อธบิายควบคูไปกบั
การสอบสวนปากคําและอธิบายหลังจากสอบสวนปากคําเรียบรอยแลว ซึง่พนักงานสอบสวนสวน 
มากเลือกที่จะอธิบายหลังจากสอบสวนปากคําเรียบรอยแลว ตัวอยางเชน  

 
“ อธิบายขัน้ตอนการดําเนนิคดีถามวามใีครรูเห็นเกี่ยวของบางสามารถพาตัวมาสอบปาก 

คําไดหรือไมและตองแจงใหทราบวาตองใชเปนพยานหลักฐาน และบอกขั้นตอนวาพนักงาน
สอบสวนจะทาํอะไรตอใชระยะเวลานานเทาไร ผูบังคบับัญชาจะมาตรวจสอบดูแลตองสงเรื่องให
ผูบังคับบัญชาพิจารณาดวยอาจตองใชระยะเวลาพอสมควร โดยจะอธิบายหลงัจากสอบสวน
ปากคําเสร็จแลวกอนที่จะลงประจําวันและจะใหนามบตัรติดตอไว ” 

พ.ต.ท.ธัชชัย พนักงานสอบสวน (สบ2) อายุ 35 ป ประสบการณในการเปนพนกังาน 
สอบสวน 13 ป ( สัมภาษณเมื่อวันที่ 6 มนีาคม 2549 ) 
 

“ สวนมากจะอธิบายกอนรบัคดีเปนเวลานานและหลงัจากสอบปากคํานิดหนอย หากเปน
ชาวบานทั่วไปจะแจงวาหากคดีเสร็จก็ใหรอข้ึนศาล ” 

ร.ต.ท.สันต ิ พนักงานสอบสวน(สบ1) อายุ 27 ป  ประสบการณในการเปนพนักงาน
สอบสวน 2 ป 3 เดือน ( สัมภาษณเมื่อวนัที่ 2 มีนาคม 2549 ) 
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สวนการอธิบายความสาํคัญของบันทึกประจําวนันั้นพนกังานสอบสวนสวนใหญไมคอยได
อธิบายใหทราบวาบนัทกึประจําวนัคืออะไรเพราะคิดวาผูรับบริการตองรูอยูแลววาเปนเอกสารที่ใช
เปนหลกัฐานในการรับแจงความของพนักงานสอบสวน  ตัวอยางเชน  

 
“ ไมคอยไดอธิบายเพราะชาวบานจะรูอยูแลววาเปนใบรับแจงความ และจะถายใหทนัที

ทุกครั้งโดยไมตองขอ ” 
 ร.ต.ท.สนัติ พนักงานสอบสวน(สบ1) อายุ 27 ป  ประสบการณในการเปนพนักงาน

สอบสวน 2 ป 3 เดือน ( สัมภาษณเมื่อวนัที่ 2 มีนาคม 2549 ) 
 
“ คิดวาชาวบานจะรูอยูแลววาถามาแจงเจาหนาที่ตองมีการลงบนัทกึเปนหลักฐานอยูแลว

ไมตองไปอธิบายซ้ํา และจะมีการถายสําเนาบนัทกึประจําวนัให ” 
 พ.ต.ท.ชาติชาย  พนักงานสอบสวน(สบ3) อายุ 41 ป ประสบการณในการเปนพนักงาน

สอบสวน 12 ป ( สัมภาษณเมื่อวันที่ 10 มกราคม 2549 ) 
 

• ขั้นตอนการกลาวอําลา  
หลังจากที่ไดทาํการรับคํารองทุกขจนเสร็จส้ินแลวก็มาถงึขั้นตอนกลาวอําลา จากการ

สัมภาษณพนกังานสอบสวนพบวา พนกังานสอบสวนทกุคนจะพูดถึงเกีย่วกับคดีที่ผูรับบริการมา
แจงความ เชน “ เรียบรอยแลวครับ ถามอีะไรคืบหนาจะติดตอไปนะครับ หรือ ถามีอะไรก็โทรศพัท
มาสอบถามไดนะครับ ” ไมคอยกลาวสวัสดี โชคดี ลากอน หรือกลาวในทาํนองใหเดนิทางโดย
สวัสดิภาพ และก็จะมีการใหนามบัตรไวติดตอซ่ึงสวนมากแลวผูรับบริการที่มาแจงความรองทกุข
ดําเนนิคดีกับคนรายนั้นตองการใหพนักงานสอบสวนเอาใจใสกับคดีของเขามากกวาที่จะมาใสใจ
ในตัวเขาและผูรับบริการก็จะเปนฝายกลาวอําลาพนักงานสอบสวนเสยีเปนสวนใหญ ตัวอยางเชน 
 

“ สวนมากเคาจะลาเรามากกวา เคามกัจะถามวาเสร็จเรียบรอยแลวหรือเรากจ็ะบอกแค
วาเรียบรอยแลวครับ  พรอมมอบเอกสารการแจงความ ไมไดกลาวสวัสดี เวนแตเปนผูใหญมี
ยศถาบรรดาศกัดิ์ก็จะสวัสดีเคาและบอกวาดวยใหโทรมาสอบถามไดนะและใหนามบัตรไว ” 

 พ.ต.ท.สมบัต ิ  พนกังานสอบสวน(สบ3) อาย ุ 53 ป ประสบการณในการเปนพนักงาน
สอบสวน 21 ป ( สัมภาษณเมื่อวันที่ 7 มกราคม 2549 ) 
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 “ จะพูดใหความหวังใหกาํลงัใจชาวบานวาจะติดตามทาํคดีใหดวยความเปนธรรม หาก
ตองการติดตามคดีใหติดตอมาและหากมอีะไรคืบหนาจะติดตอไปแจงใหทราบ ” 
 พ.ต.ต.อธิชัย พนักงานสอบสวน(สบ2)  อาย ุ47 ป ประสบการณในการเปนพนกังาน
สอบสวน 6 ป ( สัมภาษณเมื่อวันที่ 5 กุมภาพันธ 2549 ) 

 
• ข้ันตอนการแจงผลคดี   

การแจงผลคดนีั้นพบวา พนักงานสอบสวนสวนมากมักไมคอยแจงผลคดีใหผูรับบริการ
ทราบ แตหากเปนรายทีม่ีการติดตามคดีอยางตอเนื่องแลวก็จะแจงใหทราบเปนระยะวาไดดําเนนิ 
การอะไรไปแลวบาง สวนใหญจะใหผูรับบริการโทรศพัทมาสอบถามไดตลอดเวลามากกวา
มากกวา สําหรับคดีที่ไดมีการดําเนินคดกีับผูตองหาเมือ่คดีถึงที่สุดแลวก็จะมีการแจงใหทราบตาม
ระเบียบ ซึ่งจากการสอบถามพนักงานสอบสวนแลวผูรับบริการจะมคีวามพึงพอใจมากเมื่อไดรับ
การติดตอเกี่ยวกับเรื่องคดีจากพนักงานสอบสวน ตัวอยางเชน 

 
“ สวนใหญจะไมคอยแจงเทาไร ใหชาวบานโทรมาถาม ยกเวนแตสนทิกันสวนตัว ” 
 ร.ต.ท.สนัติ พนักงานสอบสวน(สบ1) อายุ 27 ป  ประสบการณในการเปนพนักงาน

สอบสวน 2 ป 3 เดือน ( สัมภาษณเมื่อวนัที่ 2 มีนาคม 2549 ) 
 
“ มีการแจงผลคดีบาง ในกรณีที่เคาตามผลคดีเราก็จะแจงใหทราบเมื่อเคาโทรมาถามและ

เมื่อคดีถึงที่สุดแลวก็จะแจงใหทราบเปนหนังสือ ” 
 พ.ต.ท.สมบัต ิ  พนกังานสอบสวน(สบ3) อาย ุ 53 ป ประสบการณในการเปนพนักงาน

สอบสวน 21 ป ( สัมภาษณเมื่อวันที่ 7 มกราคม 2549 )  
 
“ สวนใหญไมคอยไดแจงผลคดี แตหากมคีวามคืบหนาก็จะแจงผลใหทราบบาง และหาก

มีลูทางที่จะเปนประโยชนแกคดีของชาวบาน เชน จับคนรายในคดีอ่ืนไดและสงสัยวาจะเปน
คนรายรายเดียวกนักับคดีของเราก็จะแจงใหทราบ สวนมากชาวบานจะดีใจพอใจที่ไดรับแจงแม
ไมใชคนรายกจ็ะพอใจ  บางคดีนานมากเมื่อโทรศัพทไปหาติดตอกลับไปชาวบานจะดีใจมาก
เพราะไมคิดวาตํารวจจะติดตามคดีใหนกึวาตํารวจทิง้คดีแลวแมวาจะไดตัวคนรายหรือไมก็ตาม ” 
 พ.ต.ต.อธิชัย พนักงานสอบสวน(สบ2)  อาย ุ 47 ป ประสบการณในการเปนพนกังาน
สอบสวน 6 ป ( สัมภาษณเมื่อวันที่ 5 กุมภาพันธ 2549 ) 
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 1.3 การใชอวจันภาษาของพนักงานสอบสวนในการรับแจงความ 
 
 ในการรับแจงความรองทุกขของพนกังานสอบสวนนั้น นอกจากการพูดจาการสอบถาม
ดวยวาจาแลว การใชอวัจนภาษาก็มีสวนสําคัญในการสรางความพงึพอใจใหกับผูรับบริการดวย
เชนกนั โดยผูวิจัยไดสอบถามในเรื่องเกี่ยวกับการ การเคลื่อนไหวรางกายประกอบคําพูด , การ
แสดงสีหนาทาทาง , การใชสายตามอง , การแตงกาย , การเวนระยะหางและการใชน้ําเสียง ซึง่
ผลการวิจยัพบวา พนักงานสอบสวนสวนมากไมคอยไดมีการเคลื่อนไหวรางกายประกอบคาํพูด
มากซกัเทาไรจะทํานิง่ ๆ เฉย ๆ ไมแสดงออกมาก จะใชคําพูดประกอบกับสายตาเสียมากกวา 
ทําทาทางแสดงความเหน็ใจและทําใหรูสึกเปนกนัเอง แสดงสีหนาเปนมิตรยิ้มแยมแจมใส แตจะไม
แสดงออกมากตองอยูในอาการสํารวม และในการใชสายตานั้นพนกังานสอบสวนสวนมากจะใช
การมองตาเพือ่จับพิรุธของผูมาแจงความดวยแตไมถึงกับจองมองตลอดแบบจับผิด การแตงกาย
ในการรับแจงความของพนกังานสอบสวนนัน้ แนนอนวาตองใสเครื่องแบบตํารวจใหถกูตองตาม
ระเบียบเพราะตํารวจมีเครื่องแบบมีระเบียบวินัยและตองแตงตัวใหสุภาพ สะอาดเรียบรอย เปน
การใหเกียรติผูรับบริการดวย ในการเวนระยะหางในการรับแจงความพนกังานสอบสวนทุกคนพดู
ตรงกันวาจะนัง่ตรงกนัขามคนละฝงโตะเพือ่ทําการสอบสวนปากคําไมมีการมานัง่ขาง ๆ กันตองทาํ
ใหดูแลวคอนคางเปนทางการ ในสวนของการใชน้ําเสยีงพบวาจะพนักงานสอบสวนจะใชน้าํเสยีง
เรียบเฉยไมทาํเปนเฮฮาตองดูนาเชื่อถือ มนี้ําเสยีงแสดงความเห็นใจบาง ตวัอยางเชน 
 
 “ ไมมีการแสดงอาการใดทาํนิง่ ๆ ใหเหตผุลเสียมากกวาตอบกลับไปในเรื่องของคําพูด” 
  ร.ต.ท.คะนอง พนักงานสอบสวน(สบ1) อายุ 39 ป ประสบการณในการเปนพนกังาน
สอบสวน 2 ป ( สัมภาษณเมื่อวันที่ 26 กมุภาพนัธ 2549 ) 
  

“ แสดงทาทางยิม้แยมแจมใส ทําใจใหมีความรูสึกวาไมไปมีอารมณรวม ควรจะเปน
กันเอง สรางความรูสึกใหเขารูสึกวาเราเปนกนัเองกับเคา พยายามแสดงความกระตอืรือรน สีหนา
พยายามไมแสดงออกมากเพราะอาจจะทาํไดไมตลอดขาดความเสมอตนเสมอปลาย พยายาม
สํารวมใหเปนปกติ ใหสม่าํเสมอได ” 
  ร.ต.ท.สมชาติ พนกังานสอบสวน(สบ1) อายุ 42 ป ประสบการณในการเปนพนักงาน
สอบสวน 2 ป ( สัมภาษณเมื่อวันที่ 24 กมุภาพนัธ 2549 ) 
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“ มองหนาจองตาหากสงสัยเคาจะจองตาหารองรอยจับพิรุธผูมาแจงความ ดูวาโกหก
หรือไมพยายามถามวกวนใหงงเพื่อจะใหเคาหลงประเด็นวาเปนความจริงหรือไมถามกลับไป
กลับมาหากเปนความจริงเคาจะไมลืม ” 

 ร.ต.ต.นราวฒุิ  พนักงานสอบสวน(สบ1) อาย ุ 25 ป ประสบการณในการเปนพนักงาน
สอบสวน 3 เดือน ( สัมภาษณเมื่อวนัที ่13 มีนาคม 2549 ) 

 
“ แตงเครื่องแบบตลอดเวลา หากนัดนอกเวรจะแตงชุดซาฟารีตลอด แตคิดวาแตง

เครื่องแบบดีกวาเพราะจะไดรูวาเปนตํารวจเปนการใหเกยีรติชาวบานดวย แตถารูจกักันแลวก็แตง
ซาฟารีก็ดูสุภาพ ” 

พ.ต.ท.สมบัต ิ  พนักงานสอบสวน(สบ3) อายุ 53 ป ประสบการณในการเปนพนักงาน
สอบสวน 21 ป ( สัมภาษณเมื่อวันที่ 7 มกราคม 2549 )  
 
 “ ขึ้นอยูกับสภาพที่ทาํงานแตสวนใหญจะนั่งตรงขามตองเปนทางการ ” 

ร.ต.ต.ธเนศ  พนักงานสอบสวน(สบ1) อายุ 25 ป ประสบการณในการเปนพนกังาน
สอบสวน 3 เดือน ( สัมภาษณเมื่อวนัท ี14  มีนาคม 2549 ) 
 

“ ใชน้ําเสียงราบเรียบไมกระโชกโฮกฮาก เห็นอกเหน็ใจ  ไมใชน้ําเสียงสนกุสนาน ใหดู
ศักดิ์สิทธิ์ดูนาเชื่อถือ นอกจากเวลานี้แลวคอยวากัน ” 

ร.ต.ท.โสเพชร  พนกังานสอบสวน(สบ1) อาย ุ 43 ป ประสบการณในการเปนพนักงาน
สอบสวน 2 ป 2 เดือน ( สัมภาษณเมื่อวนัที่ 3 มีนาคม 2549 ) 
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สวนที่ 2 ผลการวิเคราะหขอมูลจากการสํารวจความเห็นจากประชาชนเชิงพรรณา 
  

2.1 ลักษณะทางประชากรของกลุมตัวอยาง 
 

ตารางที ่2 แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตวัอยาง จําแนกตามเพศ อายุ ระดับ
การศึกษา  อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือน ความเกี่ยวพันกบัพนกังานสอบสวนและเรื่องทีม่า
แจงความ  
 

ลักษณะทางประชากร จํานวน รอยละ 
1.เพศ 

ชาย 
หญิง 
                                      รวม 
 

 
64 
44 

108 

 
59.25 
40.74 
100 

2.อาย ุ
18-20 ป 
21-30 ป 
31-40 ป 
41-50 ป 
51-60 ป 
61 ปข้ึนไป 
                                      รวม 
 

 
2 

56 
34 
12 
4 
- 

108 

 
1.85 
51.85 
31.48 
11.11 
3.70 

- 
100 

3.ระดับการศึกษา 
ประถมศึกษา 
มัธยมศึกษา 
อนุปริญญา/ปวส. 
ปริญญาตรี 
ปริญญาโท 
ปริญญาเอก 

                                                  รวม                        

 
10 
24 
- 

64 
10 
- 

108 
 

 
9.25 
22.22 

- 
59.25 
9.25 

- 
100 
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    ลักษณะทางประชากร จํานวน รอยละ 
4. อาชีพ 

นิสิต นกัศึกษา 
เจาของธุรกิจ 
พนักงานบริษทั 
ขาราชการ พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
แมบาน 
อาชีพอิสระ(เชน แพทย ทนายความฯลฯ) 
อ่ืนๆ 
                                       รวม 

 
22 
22 
36 
12 
2 
8 
6 

108 

 
20.37 
20.37 
33.33 
11.11 
1.85 
7.40 
5.55 
100 

5. รายไดตอเดือน 
            ต่ํากวา 5,000 บาท 

5,000   – 10,000 บาท 
10,001 – 15,000 บาท 
15,001 – 20,000 บาท 
20,001 – 25,000 บาท 
25,001 – 30,000 บาท 
30,001 – 35,000 บาท 
35,000 – 40,000 บาท 
40,001 – 45,000 บาท  
45,000 บาทขึน้ไป 
                                       รวม 

 
12 
28 
26 
2 

14 
10 
4 
4 
2 
6 

108 

 
11.11 
25.92 
24.07 
1.85 
12.96 
9.25 
3.70 
3.70 
1.85 
5.55 
100 

6. ความเกี่ยวพันกบัพนักงานสอบสวนผูรับแจงความ 
รูจักกันมากอน 
มีคนรูจักกับพนักงานสอบสวนอีกท ี
รูจักกับผูบังคบับัญชา 
รับราชการตํารวจทหารเหมอืนกัน 
เปนขาราชการชั้นผูใหญ 
ไมมีความเกี่ยวพนั 
                                       รวม 
 

 
2 
4 
- 
- 
- 

102 
108 

 
1.85 
3.70 

- 
- 
- 

94.44 
100 

ตางรางที ่2 (ตอ) 

mook
Line
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ลักษณะทางประชากร จํานวน รอยละ 
7. ความผิดทีม่าแจงความ 
             ความผิดกลุมที ่1 (คดีอุกฉกรรจ) 
             ความผิดกลุมที ่2 (คดีชีวิตรางกายและเพศ) 
             ความผิดกลุมที ่3 (คดีประทุษรายตอทรัพย) 
             ความผิดกลุมที ่4 (คดีที่นาสนใจ) 
                                                    รวม 

 
4 

14 
38 
52 
108 

 
3.70 
12.96 
35.18 
48.14 
100 

 
  จากตารางที่ 2 พบวากลุมตัวอยางที่เปนเพศชายมีจํานวนมากกวากลุมตัวอยางทีเ่ปนเพศ
หญิง  มีอายุระหวาง 21-30 ป มากที่สุดมจีํานวน 56 คนคิดเปนรอยละ 51.85 รองลงมาไดแก อายุ
ระหวาง 31-40 ป มีจาํนวน 34 คน คิดเปนรอยละ 31.48  
 ระดับการศึกษามากที่สุดไดแกระดับปริญญาตรี มีจาํนวน 64 คนคิดเปนรอยละ 59.25 
รองลงมาคือระดับมัธยมศึกษา มีจํานวน 24 คน คิดเปนรอยละ 22.22  
 ดานอาชพีพบวากลุมตัวอยางประกอบอาชพีพนักงานบริษัทสูงที่สุดมีจาํนวน 36 คนคิด
เปนรอยละ 33.33 รองลงมาคือ นิสิต,นักศึกษาและเจาของธุรกิจมีจาํนวนเทากนัคือ 22 คนคิดเปน
รอยละ20.37   
 รายไดของกลุมตัวอยางสวนใหญอยูในระหวาง 5,000 – 10,000 บาท มีจํานวน 28 คนคิด
เปนรอยละ 25.92  รองลงมาคือระหวาง 10,001 – 15,000 บาท มีจาํนวน 26 คน คิดเปนรอยละ 
24.07 
 ในสวนของความเกีย่วพันกบัพนกังานสอบสวนนั้นพบวากลุมตัวอยางสวนมากไมมคีวาม
เกี่ยวพันกับพนักงานสอบสวนมากอนมีจาํนวน 102 คน คิดเปนรอยละ 94.44  รองลงมาคือกลุม
ตัวอยางที่มีคนรูจักกับพนกังานสอบสวนอีกที จาํนวน 4 คน คิดเปนรอยละ 3.70 
 สําหรับความผิดที่มีการรองทุกขมากที่สุดคือความผิดในกลุมที่ 4 (คดีที่นาสนใจ) มีจํานวน 
52  คน คิดเปนรอยละ 48.14 รองลงมาคอืความผิดในกลุมที่ 3 (คดีประทุษรายตอทรัพย)มีจาํนวน 
38 คนคิดเปนรอยละ  35.18 
 
 
 
 
 
 

ตางรางที ่2 (ตอ) 

mook
Line
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 2.2 วิธีการสื่อสารของพนักงานสอบสวน 
 
ตารางที ่3  แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตวัอยางจําแนกตามวิธีการสื่อสารของ
พนักงานสอบสวนที่ปฏบิติัตอผูรับบริการ 
 

วิธีการสื่อสารของพนกังานสอบสวน จํานวน รอยละ 
1. การกลาวทกัทาย 
            พนักงานสอบสวนกลาวทักทายกอน 
            ผูรับบริการกลาวทกัทายกอน 
                                                    รวม 

 
72 
36 
108 

 
66.66 
33.33 
100 

2. การใชคําสรรพนามแทนตัวเอง 
            ใชคําวา “ผม” 
            ใชคําเรียกชื่อยศ เชน ผูหมวด ผูกอง สารวัตร 
            ใชคําเรียกแบบนับญาติ เชน พี่ นา ลุง 
            อ่ืนๆ 
                                                    รวม 

 
88 
12 
6 
2 

108 

 
81.48 
11.11 
5.55 
1.85 
100 

3.  การใชคําสรรพนามแทนตัวผูรับบริการ 
            เรียกชื่อ 
            ใชคําวา “คุณ,เรา” 
            เรียกแบบนับญาติ เชน พี่ นอง ลงุ ปา 
            อ่ืนๆ 
                                                     รวม 

 
14 
64 
26 
4 

108 

 
12.96 
59.25 
24.07 
3.70 
100 

4. วิธีการรับฟงปญหาของพนกังานสอบสวน 
    ( ตอบไดมากกวา 1 ขอ ) 
            ใหเลาเรื่องใหฟงจนจบ 
            ใหเลาเรื่องใหฟงและถามแทรกขณะเลาเรื่อง 
            แสดงความเห็นใจ 
            มีอารมณเกลียดชังคนรายรวมดวย 
            ปลอบใจ 
            ตักเตอืนและแนะนาํใหระวงัตัว 
            อ่ืนๆ  

 
 

74 
66 
22 
2 
2 

32 
4 

 
 

68.51 
61.11 
20.37 
1.85 
1.85 
29.62 
3.70 
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 วิธีการสื่อสารของพนกังานสอบสวน จํานวน รอยละ 
5. การออกไปตรวจสถานที่เกิดเหต ุ
  ( เฉพาะคดีทีต่องมีการตรวจสถานที่เกิดเหตุ ) 
          ออกไปตรวจที่เกิดเหตุทันท ี
          ทาํการสอบสวนปากคําเสร็จจึงออกไปตรวจ 
          ไมไดออกไปตรวจที่เกิดเหต ุ
           

 
4 

38 
26 
16 

 
3.70 
35.18 
24.07 
14.81 

6. การแสดงความนาเชื่อถือของพนักงานสอบสวน 
    ( ตอบไดมากกวา 1 ขอ ) 
            อธิบายขอกฎหมายไดชัดเจน 
            รูพฤตกิารณของคนรายเปนอยางดี 
            มีแหลงขอมูลอางองิในการอธิบาย 
            พนักงานสอบสวนไมนาเชื่อถือ 

 
 

70 
38 
28 
10 

 
 

64.81 
35.18 
25.92 
9.25 

 
 7. การลดความตึงเครียดระหวางการสอบสวน 
     ( ตอบไดมากกวา 1 ขอ ) 
            ชวนคยุเรื่องอื่น 
            สอบถามเรื่องสวนตวัของผูรับบริการ 
            เลาเรือ่งเกี่ยวกับตัวพนักงานสอบสวน 
            ไมไดมีการลดความตึงเครียด 

 
 

64 
24 
6 

24 

 
 

59.25 
22.22 
5.55 
22.22 

8. การสอบถามความเขาใจจากผูรับบริการ 
   ( ตอบไดมากกวา 1 ขอ ) 
            มีการถามกลบั 
            เปดโอกาสใหซกัถาม 
            อ่ืนๆ 
 

 
 

72 
52 
2 

 
 

66.66 
48.14 
1.85 

9. การอธิบายขั้นตอนการดําเนนิคดี 
            มีการอธิบาย 
            ไมมีการอธิบาย 
                                                    รวม 
 

 
90 
18 
108 

 
83.33 
16.66 
100 

 

mook
Line
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วิธีการสื่อสารของพนกังานสอบสวน จํานวน รอยละ 
10. การอธิบายความสาํคัญของบันทึกประจําวนั 
            มีการอธิบาย 
            ไมมีการอธิบาย 
                                                   รวม 

 
50 
58 
108 

 
46.29 
53.70 
100 

11. การกลาวอําลาของพนักงานสอบสวน 
      ( ตอบไดมากกวา 1 ขอ ) 

แจงวาหากไดเร่ืองแลวจะติดตอกลับไป 
แจงวาใหโทรศัพทมาสอบถามได 
ขอโทษดวยทีต่องรอนาน 
ไมไดพูดอะไร 

            อ่ืนๆ 
 

 
 

70 
36 
6 

12 
2 

 
 

64.81 
33.33 
5.55 
11.11 
1.85 

การใชอวัจนภาษา 
 
12. กิริยาทาทางในการรับแจงความ 
      (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 
            เปนมติรยิ้มแยมแจมใส 
            แข็งกระดางไมสุภาพ 
            เปนกนัเอง  
            วางมาดถือตัว 
            อ่ืนๆ 
 

 
 
 
 

72 
2 

60 
4 
6 

 
 
 
 

66.66 
1.85 
55.55 
3.70 
5.55 

13. สีหนาในการรับแจงความ 
       (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 
            สีหนากระตือรือรนในการรับแจงความ 
            สีหนาเรียบเฉย 
            สีหนายิ้มแยม 
            สีหนาเบื่อหนาย 
            อ่ืนๆ 
 

 
 

56 
28 
32 
4 
- 

 
 

51.85 
25.92 
29.62 
3.70 

- 

ตารางที่ 3 (ตอ) 

mook
Line
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วิธีการสื่อสารของพนกังานสอบสวน จํานวน รอยละ 
14. การใชสายตามองหนา 
            มองหนาตลอดเวลา 
            หลบสายตา 
            มองหนาสลับกับมองอยางอื่น 
            อ่ืนๆ 
                                                    รวม 

 
52 
- 

50 
6 

108 

 
48.14 

- 
46.29 
5.55 
100 

15. การแตงกายในการรับแจงความ 
            สวมเครื่องแบบเต็มยศ 
            ใสชุดครึ่งทอน (สวมเสื้อยืดกางเกงตํารวจ) 
            ใสชุดซาฟารี 
            ใสชุดไปรเวท 

                          รวม 

 
94 
12 
- 
2 

108 

 
87.03 
11.11 

- 
1.85 
100 

16. การเวนระยะหางในการรับแจงความ 
นั่งเกาอี้ติดกนั 
นั่งตรงขามกนั 
ยืนคุยกนัตอหนา 
                                        รวม 

 
- 

108 
- 

108 

 
- 

100 
- 

100 
17. การใชน้าํเสียงในการรับแจงความ 
      ( ตอบไดมากกวา 1 ขอ ) 
            น้าํเสยีงตื่นเตน 
            น้าํเสยีงราบเรียบ 
            น้าํเสยีงสนกุสนาน 
            น้าํเสยีงแสดงความเปนหวง 
            น้าํเสยีงกระโชกโฮกฮาก 
            อ่ืนๆ 

 
 
6 

74 
2 

22 
4 
2 

 
 

5.55 
68.51 
1.85 
20.37 
3.70 
1.85 

 
 จากตารางที่ 3  พบวาในการกลาวทักทายนั้นกลุมตัวอยางที่ตอบวาพนักงานสอบสวนเปน
ผูกลาวทักทายกอน มีจํานวนมากกวาผูรับบริการเปนผูทักทายกอน การใชสรรพนามแทนตวัเอง
ของพนกังานสอบสวนวา “ผม” มจีํานวนมากที่สุดคือ 88 คน คิดเปนรอยละ 81.48 รองลงมาคือใช
คําสรรพนามแทนตัวเองดวยการเรียกชื่อยศ เชน ผูหมวด ผูกอง มีจาํนวน 12 คน คิดเปนรอยละ 

ตารางที่ 3 (ตอ) 

mook
Line
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11.11 การใชสรรพนามแทนตัวผูรับบริการนัน้กลุมตัวอยางตอบวาการใชสรรพนามแทนตัว
ผูรับบริการวา “คุณ” มีจํานวนมากที่สุดคือ 64 คน คิดเปนรอยละ 59.25 รองลงมาคือการเรียก
แบบนับญาติ เชน พี่ นอง ลุง ปา จาํนวน 26 คน คิดเปนรอยละ 24.07 
 ในเรื่องการรับฟงปญหาของพนักงานสอบสวนนั้น กลุมตัวอยางตอบวาพนักงานสอบสวน
ใชวิธีการใหผูรับบริการเลาเรือ่งใหฟงจนจบจํานวนมากทีสุ่ด คือ 74 คนคิดเปนรอยละ  68.51 
รองลงมาคือใหการใหเลาเรือ่งใหฟงและถามแทรกขณะเลาเรื่องมีจาํนวน 66 คน คิดเปนรอยละ 
61.11 
 การตรวจที่เกดิเหตุนัน้สํารวจเฉพาะคดีทีม่ีพยานหลักฐานในที่เกิดเหตุเชน ลักทรพัย มี
ผูตอบคําถามในขอนี้ทัง้หมด 84 คน โดยตอบวาใหสอบสวนปากคาํเสร็จแลวจึงออกไปตรวจทีเ่กิด
เหตุมากที่สุดจํานวน 38 คน คิดเปนรอยละ 35.18 รองลงมาคือพนักงานสอบสวนไมไดออกไป
ตรวจที่เกิดเหตุจํานวน 26 คนคิดเปนรอยละ 24.07 
 การแสดงความนาเชื่อถือของพนักงานสอบสวนนั้นใหผูตอบแบบสอบถามสามารถตอบได
หลายขอ โดยกลุมตัวอยางตอบวาพนักงานสอบสวนอธิบายขอกฎหมายไดชัดเจนมากที่สุดจํานวน 
70 คนคิดเปนรอยละ 64.81 รองลงมาคือพนักงานสอบสวนรูพฤตกิารณของคนรายเปนอยางดี
จํานวน 38 คน คิดเปนรอยละ 35.18 
 การลดความตงึเครียดระหวางการสอบสวนนั้นผูตอบแบบสอบถามสามารถตอบไดหลาย
ขอเชนกนั มีผูตอบวาพนักงานสอบสวนใชวิธีการชวยคยุเรื่องอื่นมากที่สุดจํานวน 64  คน คิดเปน
รอยละ59.25 รองลงมาคือพนักงานสอบสวนใชวิธีสอบถามเรื่องสวนตัวของผูรับบริการมีจํานวน  
24 คน คิดเปนรอยละ 22.22  
 การสอบถามความเขาใจจากผูรับบริการของพนกังานสอบสวนนั้น ผูตอบแบบสอบถาม
สามารถตอบไดหลายขอ พบวามีผูตอบวาพนักงานสอบสวนใชวิธีการถามกลับมากที่สุดจาํนวน 
72 คน คิดเปนรอยละ 66.66 รองลงมาคอืใชวิธีเปดโอกาสใหซกัถาม จํานวน 52 คน คิดเปนรอยละ 
48.14 
 การอธิบายขั้นตอนการดําเนนิคดีของพนักงานสอบสวนนั้น กลุมตัวอยางตอบวาพนักงาน
สอบสวนสวนมากมจีํานวน 90 คน คิดเปนรอยละ 83.33 ไดมีการอธบิายขั้นตอนการดําเนนิคดีให
ผูรับ บริการฟง และการอธบิายความสําคัญของบันทกึประจําวนั (ใบแจงความ) นั้นกลุมตัวอยาง
ตอบวาพนักงานสอบสวนสวนมากจาํนวน 58 คนคิดเปนรอยละ 53.70 ไมไดมีการอธิบาย
ความสาํคัญของบันทึกประจําวนัใหผูรับบริการทราบ 
 การกลาวอําลาของพนักงานสอบสวนนั้น กลุมตัวอยางตอบวาพนักงานสอบสวนใชวิธีการ
แจงวาหากไดเร่ืองแลวจะติดตอกลับไปมากที่สุด มจีํานวน 74 คน คิดเปนรอยละ 64.81 รองลงมา
คือแจงใหสามารถโทรศัพทมาสอบถามได มีจํานวน 36 คน คิดเปนรอยละ 33.33  
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 การใชอวัจนภาษาของพนักงานสอบสวนนั้นแบงเปน  กริยาทาทางของพนักงานสอบสวน
ในการรับแจงความ     กลุมตัวอยางตอบวาพนักงานสอบสวนมีความเปนมิตรยิ้มแยมแจมใสมาก
ที่สุดจํานวน 72 คน คิดเปนรอยละ 66.66 รองลงมาคือ เปนกนัเองมีจํานวน 60 คน คดิเปนรอยละ 
55.55  
             สหีนาในการรับแจงความของพนกังานสอบสวน กลุมตัวอยางตอบวาพนกังานสอบสวนมี
สีหนากระตือรือรนในการับแจงความมากที่สุดจํานวน 56 คน คิดเปนรอยละ 51.85 รองลงมาคือมี
สีหนายิ้มแยมมีจํานวน  32 คน คิดเปนรอยละ 29.62 
 การใชสายตามองหนา    กลุมตัวอยางตอบวาพนักงานสอบสวนใชสายตามองหนาตลอด 
เวลามากที่สุดจํานวน 52 คน คิดเปนรอยละ 48.14   รองลงมาคือ มองหนาสลับกบัมองอยางอืน่มี 
จํานวน 50 คน คิดเปนรอยละ 46.29 
 การแตงกายของพนักงานสอบสวนนั้น กลุมตัวอยางตอบวาพนักงานสอบสวนแตงกาย
ดวยเครื่องแบบเต็มยศมากที่สุดมีจํานวน 94 คน คิดเปนรอยละ 87.03 รองลงมาคือแตงกายครึ่ง
ทอน (เสื้อยืดกางเกงตาํรวจ) มีจํานวน 12 คน คิดเปนรอยละ 11.11  
 การเวนระยะหางในการรับแจงความกลุมตัวอยางทกุคนจํานวน 108 คนคิดเปนรอยละ 
100 ตอบตรงกันวาพนักงานสอบสวนใชวิธีการนั่งตรงขามกัน 
 การใชน้าํเสียงของพนกังานสอบสวนนั้น กลุมตัวอยางตอบวาพนักงานสอบสวนใชน้ําเสยีง
ราบเรียบมากที่สุดจํานวน 74 คน คิดเปนรอยละ 68.51  รองลงมาไดตอบวาพนักงานสอบสวนใช
น้ําเสยีงแสดงความเปนหวงจํานวน 22 คน คิดเปนรอยละ 20.37 
 
 
 2.3 วิธีการสื่อสารของพนักงานสอบสวนทีพ่ึงประสงคตอผูรับบริการ 
 
ตารางที ่4 แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตวัอยางจําแนกตามวิธีการสื่อสารของ 
              พนักงานสอบสวนที่พึงประสงคตอผูรับบริการ 
 

วิธีการสื่อสารของพนกังานสอบสวน จํานวน รอยละ 
1. การกลาวทกัทาย 
            อยากใหพนักงานสอบสวนกลาวทักทายกอน 
            อยากใหผูรับบริการกลาวทักทายกอน 
                                                    รวม 
 

 
100 

8 
108 

 
92.59 
7.40 
100 
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วิธีการสื่อสารของพนกังานสอบสวน จํานวน รอยละ 
2. การใชคําสรรพนามแทนตัวเอง 
            อยากใหใชคําวา “ผม” 
            อยากใหใชคําเรียกชือ่ยศ เชน ผูหมวด ผูกอง  
            อยากใหใชคําเรียกแบบนับญาติ เชน พี่ ลงุ  
            อ่ืนๆ    
                                                    รวม 

 
88 
10 
10 
- 

108 

 
81.48 
9.25 
9.25 

- 
100 

3. การใชคําสรรพนามแทนตัวผูรับบริการ 
            อยากใหเรียกชื่อ 
            อยากใหใชคําวา “คุณ,เรา” 
            อยากใหเรียกแบบนบัญาติ เชน พี ่นอง ลงุ ปา 
            อ่ืนๆ 
                                                    รวม 

 
16 
58 
34 
- 

108 

 
14.81 
53.70 
31.48 

- 
100 

4.  วิธกีารรับฟงปญหาของพนกังานสอบสวน 
     ( ตอบไดมากกวา 1 ขอ ) 
            อยากใหใหเลาเรื่องใหฟงจนจบ 
            อยากใหเลาเรื่องใหฟงและถามแทรกขณะเลา 
            อยากใหแสดงความเห็นใจ 
            อยากใหมีอารมณเกลียดชังคนรายรวมดวย 
            อยากใหปลอบใจ 
            อยากใหตักเตือนและแนะนําใหระวังตัว 
            อ่ืนๆ  
 

 
 

78 
56 
30 
6 

10 
30 
6 

 
 

72.22 
51.85 
27.77 
5.55 
9.25 
27.77 
5.55 

5.  การออกไปตรวจสถานทีเ่กดิเหตุ 
    ( เฉพาะคดีที่ตองมกีารตรวจสถานที่เกิดเหตุ ) 
          อยากใหออกไปตรวจที่เกิดเหตุทนัท ี
          อยากใหทาํการสอบสวนปากคําเสร็จจึง  
          ออกไปตรวจ 
          ไมไดออกไปตรวจที่เกิดเหต ุ
          อ่ืนๆ 
 

 
 

34 
34 
 
- 
- 

 
 

31.48 
31.48 

 
- 
- 

ตางรางที ่4 (ตอ) 

mook
Line
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วิธีการสื่อสารของพนกังานสอบสวน จํานวน รอยละ 
6. การแสดงความนาเชื่อถือของพนักงานสอบสวน 
     ( ตอบไดมากกวา 1 ขอ ) 
            อยากใหอธิบายขอกฎหมายไดชัดเจน 
            อยากใหรูพฤติการณของคนรายเปนอยางด ี
            อยากใหมีแหลงขอมูลอางองิในการอธิบาย 
            อ่ืนๆ 
 

 
 

94 
62 
62 
6 

 
 

87.03 
57.40 
57.40 
5.55 

 7. การลดความตึงเครียดระหวางการสอบสวน 
     ( ตอบไดมากกวา 1 ขอ ) 
            อยากใหชวนคุยเรื่องอื่น 
            อยากใหสอบถามเรื่องสวนตัวของผูรับบริการ 
            อยากใหเลาเรื่องสวนตัวพนักงานสอบสวน 
            ไมไดมีการลดความตึงเครียด 
 

 
 

74 
16 
12 
18 

 
 

68.51 
14.81 
11.11 
16.66 

8. การสอบถามความเขาใจจากผูรับบริการ 
    ( ตอบไดมากกวา 1 ขอ ) 
            อยากใหมีการถามกลับ 
            อยากใหเปดโอกาสใหซักถาม 
            อ่ืนๆ 
 

 
 

56 
74 
2 

 
 

51.85 
68.51 
1.85 

9. การอธิบายขั้นตอนการดําเนนิคดี 
            อยากใหมีการอธิบาย 
            ไมอยากใหมีการอธบิาย 
                                                    รวม 
 

 
104 

4 
108 

 
96.29 
3.70 
100 

10. การอธิบายความสาํคัญของบันทึกประจําวนั 
             อยากใหมีการอธิบาย 
             ไมอยากใหมีการอธิบาย 
                                                    รวม 
 

 
98 
10 
108 

 
90.74 
9.25 
100 

ตางรางที ่4 (ตอ) 

mook
Line
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วิธีการสื่อสารของพนกังานสอบสวน จํานวน รอยละ 
11. การกลาวอําลาของพนกังานสอบสวน 
      ( ตอบไดมากกวา 1 ขอ ) 

อยากใหแจงวาหากไดเร่ืองแลวจะติดตอกลับ 
อยากใหแจงวาใหโทรศัพทมาสอบถามได 
อยากใหพูดวาขอโทษดวยทีต่องรอนาน 
ไมไดพูดอะไร 
อ่ืนๆ 

 
 

76 
50 
14 
- 
6 

 
 

70.37 
46.29 
12.96 

- 
5.55 

12. การแจงความคืบหนาทางคดี 
            อยากใหแจงใหทราบเปนระยะ 
            ไมตองแจงใหทราบแตใหสอบถามไดตลอด 
            อยากใหแจงใหทราบเมื่อจับคนรายได 
             อ่ืนๆ 
                                                    รวม 

 
90 
10 
18 
- 

108 

 
83.33 
9.25 
16.66 

- 
100 

การใชอวัจนภาษา 
 
13. กิริยาทาทางในการรับแจงความ 
      ( ตอบไดมากกวา 1 ขอ ) 
            อยากใหเปนมิตรยิ้มแยมแจมใส 
            อยากใหแข็งกระดางไมสุภาพ 
            อยากใหเปนกันเอง  
            อยากใหวางมาดถือตัว 
            อ่ืนๆ 

 
 
 
 

88 
- 

50 
- 
- 

 
 
 
 

81.48 
- 

46.29 
- 
- 

14. สีหนาในการรับแจงความ 
      ( ตอบไดมากกวา 1 ขอ ) 
            อยากใหมีสีหนากระตือรือรนในการรับแจง 
            อยากใหมีสีหนาเรียบเฉย 
            อยากใหมีสีหนายิ้มแยม 
            อยากใหสีหนาเบื่อหนาย 
            อ่ืนๆ 
 

 
 

82 
- 

46 
- 
2 

 
 

75.92 
- 

42.59 
- 

1.85 

ตางรางที ่4 (ตอ) 

mook
Line
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วิธีการสื่อสารของพนกังานสอบสวน จํานวน รอยละ 
15. การใชสายตามองหนา 
            อยากใหมองหนาตลอดเวลา 
            อยากใหมองหลบสายตา 
            อยากใหมองหนาสลับกับมองอยางอืน่ 
            อ่ืนๆ 
                                                    รวม 

 
48 
- 

54 
6 

108 

 
44.44 

- 
50 

5.55 
100 

16. การแตงกายในการรับแจงความ 
            อยากใหสวมเครื่องแบบเต็มยศ 
            อยากใหใสชุดครึ่งทอน (สวมเสื้อยดืกางเกง  
            ตํารวจ) 
            อยากใหใสชุดซาฟารี 
            อยากใสชุดไปรเวท(นอกเครื่องแบบ) 
                                                    รวม 

 
104 

4 
 
- 
- 

108 

 
96.29 
3.70 

 
- 
- 

100 
17. การเวนระยะหางในการรับแจงความ 

อยากใหนัง่เกาอี้ติดกัน 
อยากใหนัง่ตรงขามกนั 
อยากใหยนืคุยกันตอหนา 
                                       รวม 

 
- 

108 
- 

108 

 
- 

100 
- 

100 
18. การใชน้าํเสียงในการรับแจงความ 
      ( ตอบไดมากกวา 1 ขอ ) 
            อยากใหใชน้าํเสียงตื่นเตน 
            อยากใหใชน้าํเสียงราบเรียบ 
            อยากใหใชน้าํเสียงสนุกสนาน 
            อยากใหใชน้าํเสียงแสดงความเปนหวง 
            อยากใหใชน้าํเสียงกระโชกโฮกฮาก 
            อ่ืนๆ 

 
 
2 

50 
8 

52 
- 
6 

 
 

1.85 
46.29 
7.40 
48.14 

- 
5.55 

 
จากตารางที่ 4  พบวาในการกลาวทักทายนัน้กลุมตัวอยางประสงคใหพนักงานสอบสวน

เปนผูกลาวทักทายกอนมีจํานวน 100 คน คิดเปนรอยละ 92.59 มากกวาที่กลุมตัวอยางที่ประสงค
ใหผูรับบริการเปนผูทกัทายกอน  กลุมตัวอยางประสงคใหพนักงานสอบสวนใชสรรพนามแทน

ตางรางที ่4 (ตอ) 

mook
Line
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ตัวเองวา “ผม” มากที่สุดคือ 88 คน คิดเปนรอยละ 81.48 รองลงมาคอืใชคําสรรพนามแทนตัวเอง
ดวยการเรียกชื่อยศ เชน ผูหมวด ผูกอง และการเรียกแทนตวัเองแบบนับญาติ เชน พี่ มจีํานวน
เทากันคือ 10 คน คิดเปนรอยละ 9.25 การใชสรรพนามแทนตัวผูรับบริการนั้นกลุมตัวอยาง
ประสงคใหมกีารใชสรรพนามแทนตวัผูรับบริการวา “คุณ” มีจาํนวนมากที่สุดคือ 58 คน คิดเปน
รอยละ 53.70 รองลงมาคือการเรียกแบบนับญาติ เชน พี่ นอง ลุง ปา จํานวน 34 คน คิดเปนรอย
ละ 31.48 
 ในเรื่องการรับฟงปญหาของพนักงานสอบสวนนั้น กลุมตัวอยางประสงคใหพนกังาน
สอบสวนใชวิธกีารใหผูรับบริการเลาเรื่องใหฟงจนจบมีจาํนวนมากที่สุด คือ 78 คน คิดเปนรอยละ  
72.22 รองลงมาคือใหการใหเลาเรื่องใหฟงและถามแทรกขณะเลาเรื่องมีจํานวน 56 คน คิดเปน
รอยละ 51.85  
 การตรวจที่เกดิเหตุนัน้สํารวจเฉพาะคดีทีม่ีพยานหลักฐานในที่เกิดเหตุเชน ลักทรพัย มี
ผูตอบคําถามในขอนี้ทัง้หมด 68 คน โดยกลุมตัวอยางประสงคใหพนกังานสอบสวนทําการ
สอบสวนปากคําเสร็จแลวจงึออกไปตรวจที่เกิดเหตุและออกไปตรวจทีเ่กิดเหตุทนัที มีจํานวนเทากนั
คือ 34 คน คิดเปนรอยละ 31.48  
 การแสดงความนาเชื่อถือของพนักงานสอบสวนนั้นใหผูตอบแบบสอบถามสามารถตอบได
หลายขอ โดยกลุมตัวอยางคิดวาพนักงานสอบสวนทีน่าเชื่อถือคือพนักงานสอบสวนที่อธิบายขอ
กฎหมายไดชัดเจนมีจาํนวนมากที่สุด 94 คนคิดเปนรอยละ 87.03 รองลงมาคือพนักงานสอบสวนรู
พฤติการณของคนรายเปนอยางดีและพนกังานสอบสวนมีแหลงขอมลูอางอิงในการอธิบาย มี
จํานวนเทากันคือ 62 คน คิดเปนรอยละ 57.40 
 การลดความตงึเครียดระหวางการสอบสวนนั้นผูตอบแบบสอบถามสามารถตอบไดหลาย
ขอเชนกนั กลุมตัวอยางประสงคใหพนักงานสอบสวนใชวิธีการชวยคุยเรื่องอื่นมากทีสุ่ดจํานวน 74  
คน คิดเปนรอยละ 68.51 รองลงมา คือ ตอบวาอื่น ๆ โดยผูวิจัยใหผูตอบแบบสอบถามสามารถ
แสดงความเหน็ไดอิสระ ซึ่งผูตอบแบบสอบถามตอบวาพนักงานสอบสวนไมไดมกีารลดความตงึ
เครียด มีจํานวน 18  คน คดิเปนรอยละ 16.66 
 การสอบถามความเขาใจจากผูรับบริการของพนกังานสอบสวนนั้น พบวากลุมตัวอยาง
ประสงคใหพนักงานสอบสวนใชวิธีการเปดโอกาสใหซกัถามมากที่สุดจํานวน 74 คน คิดเปนรอยละ 
68.51 รองลงมาคือใชวิธกีารถามกลับจาํนวน 56 คน คดิเปนรอยละ 51.85  
 การอธิบายขั้นตอนการดําเนนิคดีของพนักงานสอบสวนนั้นกลุมตัวอยางสวนมากมจีาํนวน 
104 คน คิดเปนรอยละ 96.29 ประสงคใหพนักงานสอบสวนอธิบายขั้นตอนการดําเนนิคดีใหผูรับ 
บริการฟง และการอธิบายความสาํคัญของบันทึกประจําวนั (ใบแจงความ) นัน้กลุมตัวอยาง
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สวนมากจาํนวน 98 คนคดิเปนรอยละ 90.74 ประสงคใหพนักงานสอบสวนอธิบายความสําคญั
ของบันทึกประจําวนัใหผูรับบริการทราบ 
 การกลาวอําลาของพนักงานสอบสวนนั้น กลุมตัวอยางประสงคใหพนักงานสอบสวนใช
วิธีการแจงวาหากไดเร่ืองแลวจะติดตอกลับไปมากที่สดุ มีจํานวน 76 คน คิดเปนรอยละ 70.37 
รองลงมาคือแจงใหสามารถโทรศัพทมาสอบถามได มจีํานวน 50 คน คิดเปนรอยละ 46.29 การ
แจงความคืบหนาทางคดนีัน้กลุมตัวอยางประสงคใหพนักงานสอบสวนแจงใหทราบเปนระยะมาก
ที่สุด มีจาํนวน 90 คน คิดเปนรอยละ 83.33 รองลงมากลุมตัวอยางประสงคใหพนักงานสอบสวน
แจงผลคดีใหทราบเมื่อจับคนรายไดมีจาํนวน 18 คน คิดเปนรอยละ 16.66 
 การใชอวัจนภาษาของพนักงานสอบสวนนั้นแบงเปน  กริยาทาทางของพนักงานสอบสวน
ในการรับแจงความ กลุมตัวอยางประสงคใหพนกังานสอบสวนมีความเปนมิตรยิม้แยมแจมใสมาก
ที่สุดจํานวน 88 คิดเปนรอยละ 81.48 รองลงมาคือมีความเปนกนัเองจํานวน 50 คนคิดเปนรอยละ 
46.29                               
             สีหนาในการรับแจงความของพนกังานสอบสวน กลุมตัวอยางประสงคใหพนักงาน
สอบสวนมีสหีนากระตือรือรนในการับแจงความมากที่สดุจํานวน 82 คน คิดเปนรอยละ 75.92 
รองลงมาคือมสีีหนายิ้มแยมมีจํานวน  46 คน คิดเปนรอยละ 42.59 
 การใชสายตามองหนา กลุมตัวอยางประสงคใหพนักงานสอบสวนใชสายตามองหนา
ผูรับบริการสลับกับมองอยางอื่น จาํนวน 54 คน คิดเปนรอยละ 50 รองลงมาคือใชสายตามองหนา
ผูรับบริการตลอดเวลาจํานวน 48 คน คิดเปนรอยละ 44.44 
 การแตงกายของพนักงานสอบสวนนั้น กลุมตัวอยางประสงคใหพนกังานสอบสวนแตงกาย
ดวยเครื่องแบบเต็มยศมากที่สุดมีจํานวน 104 คน คิดเปนรอยละ 96.29 รองลงมาคือแตงกายครึ่ง
ทอน (เสื้อยืดกางเกงตาํรวจ) มีจํานวน 4 คน คิดเปนรอยละ 3.70 
 การเวนระยะหางในการรับแจงความกลุมตัวอยางทกุคนจํานวน 108 คนคิดเปนรอยละ 
100 ตอบตรงกันวาประสงคใหพนักงานสอบสวนใชวิธีการนั่งตรงขามกัน 
 การใชน้าํเสียงของพนกังานสอบสวนกลุมตัวอยางประสงคใหพนักงานสอบสวนใชน้าํเสียง
เสียงแสดงความเปนหวงมากที่สุด จํานวน 52 คน คิดเปนรอยละ 48.14 รองลงมาคือใชน้ําเสยีง
ราบเรียบ จาํนวน 50 คน คิดเปนรอยละ 46.29  
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 2.4 ความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอวธิีการสื่อสารของพนักงานสอบสวน 
 

ตารางที ่5  แสดงจํานวนรอยละ คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของกลุมตัวอยางจาํแนกตาม
ความพึงพอใจของผูรับบรกิารที่มีตอวิธกีารสื่อสารของพนักงานสอบสวน   
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 จากตารางที่ 5 พบวากลุมตัวอยางมีความพึงพอใจกับกลาวทักทายของพนกังานสอบสวน
มากและมีความพงึพอใจตอการใชสรรพนามแทนตวัเองของพนักงานสอบสวนมากที่สุด การใช
สรรพนามแทนตัวผูรับบริการมีความพงึพอใจมาก  
 สําหรับวธิีการสื่อสารของพนกังานสอบสวนในการรับฟงปญหา , การตรวจสถานที่เกิดเหตุ 
, การแสดงความนาเชื่อถือ , การลดความตึงเครียดในระหวางการสอบสวน , การสอบถามความ
เขาใจของผูรับบริการ , การอธิบายขั้นตอนการดําเนนิคดีและอธิบายความสําคัญของบันทึก
ประจําวนั , การกลาวอําลาและการแจงความคืบหนาทางคดีนัน้ กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจมาก 
 การใชอวัจนภาษาของพนักงานสอบสวนในการรับแจงความ ไดแก กิริยาทาทาง , การ
แสดงสีหนา , การใชสายตามองผูรับบริการ , การใชระยะหาง และการใชน้ําเสียงนัน้ กลุมตัวอยาง
มีความพึงพอใจมาก และกลุมตัวอยางมีความพึงพอใจในการแตงกายของพนักงานสอบสวนใน
ระดับมากที่สดุ 
 โดยสรุปแลวกลุมตัวอยางมคีวามพึงพอใจตอวิธีการสื่อสารของพนักงานสอบสวนในระดับ
พึงพอใจมาก 
 
ตารางที ่6 แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตวัอยางจําแนกตามระดับความพึงพอใจตอ  
              วธิีการสื่อสารของพนักงานสอบสวน 
 

ระดับความพึงพอใจ จํานวน รอยละ 
              มากที่สุด 
              มาก 
              ปานกลาง 
              นอย 
              นอยที่สุด 

36 
62 
10 
- 
- 

33.33 
57.40 
9.25 

- 
- 

รวม 108 100 
 
 จากตารางที่ 6 พบวากลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอวิธกีารสื่อสารของพนักงานสอบสวน
ในระดับมากที่สุดจํานวน 36 คน คิดเปนรอยละ 33.33 พงึพอใจในระดับมากจาํนวน 62 คน คิด
เปนรอยละ 57.40 พงึพอใจในระดับปานกลางจาํนวน 10 คน คิดเปนรอยละ 9.25 โดยเฉลี่ยแลว
กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอวิธีการสือ่สารของพนักงานสอบสวนในระดับมาก 
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บทที่ 5 
 

สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 
 

การวิจยัเรื่อง “ การสื่อสารระหวางบุคคลของพนกังานสอบสวนเพื่อสรางความพงึ
พอใจแกผูรบับริการจากสถานีตํารวจนครบาลปทมุวัน ”  มวีัตถปุระสงคการวจิัยดังนี ้

 
1. เพื่อศึกษาและวิเคราะหวธิีการสื่อสารของพนักงานสอบสวนในการใหบริการแก
ผูรับบริการจากสถานีตํารวจนครบาลปทมุวัน 
2. เพื่อศึกษาถึงความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการบรกิารของพนักงานสอบสวน
สถานีตาํรวจนครบาลปทุมวนั 
3. เพื่อเสนอแนะแนวทางการพฒันาวิธีการสือ่สารของพนักงานสอบสวนเพื่อสรางความ
พึงพอใจแกผูรับบริการจากสถานีตาํรวจนครบาลปทุมวัน 
 

 การวิจยัในครัง้นี้ใชวิธีการเกบ็ขอมูล แบงเปน 2 สวน ไดแก  
สวนที ่1 เปนผลการวิจยัเชงิคุณภาพ (Qualitative Study) เพื่อศึกษาถึงวิธีการสื่อสารของ

พนักงานสอบสวนที่พนักงานสอบสวนไดใชในการรับแจงความรองทกุข โดยทาํการสัมภาษณเชงิ
เจาะลึก (In-depth Interview) พนักงานสอบสวนสถานีตํารวจนครบาลปทมุวนัจาํนวน 15 คน 
ดวยแนวคาํถามที่ใชในการสมัภาษณใชแบบอิงโครงสรางปานกลาง(semi-structural interviews) 
ซึ่งผูวิจยัจะมปีระเด็นคําถามเฉพาะที่ตองการคําตอบไวจํานวนหนึ่งแตในขณะเดียวกันก็เปดโอกาส
ใหผูสัมภาษณ มีอิสระในการใหขอมูลตาง ๆ เพิม่เติมในประเด็นทีเ่กี่ยวของไดเพือ่ใหเกิดความ
ชัดเจนยิง่ขึ้น 

 
สวนที ่ 2 เปนผลการวิจัยจากการเก็บขอมูลเชิงปริมาณ เพื่อศึกษาถึงความประสงคและ

ความพึงพอใจของผูรับบริการในวิธีการสื่อสารของพนักงานสอบสวน โดยเปนการวิจัยเชงิสํารวจ 
(Survey Research) จากประชาชนผูมาแจงความรองทุกขตอพนักงานสอบสวนสถานีตํารวจ
นครบาลปทมุวันจาํนวน 108 คน และทาํการวิเคราะหเชิงพรรณนา โดยใชคารอยละ คาเฉลี่ย คา
เบี่ยงเบนมาตรฐาน เพื่ออธิบายลกัษณะทางประชากร ตลอดจนความพึงพอใจในวิธกีารสื่อสาร
ของพนกังานสอบสวน 
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สรุปผลการวิจัย 
 
 การวิจยัสามารถสรุปผลได 2 สวน คือ สวนที ่ 1 ผลการวิจัยจากการสัมภาษณพนกังาน
สอบสวน และสวนที่ 2 ผลการวิจัยจากการสํารวจผูรับบริการ 
 
สวนที่ 1 ผลการวิจัยจากการสัมภาษณพนกังานสอบสวน 
  
 ผลการวิจยัสรุปไดวา พนกังานสอบสวนสถานีตาํรวจนครบาลปทุมวนัซึ่งไดทาํการ
สัมภาษณนี ้ สวนใหญเปนพนักงานสอบสวนระดับรองสารวัตรหรือพนักงานสอบสวน(สบ1)มีอายุ
อยูในชวงระหวาง 31 – 50 ป มากที่สุด สวนมากมปีระสบการณในการเปนพนกังานสอบสวนไมถึง 
5 ป  
 

พนักงานสอบสวนมวีิธีการสือ่สารในการรบัแจงความรองทุกข แบงเปน 6 ขั้นตอนดงันี ้
1. ข้ันตอนการกลาวตอนรับในการกลาวตอนรับนั้นพนกังานสอบสวนทกุคนตอบตรงกนั

วาเมื่อผูรับบริการเดินขึ้นมาบนโรงพักพนกังานสอบสวนจะเปนผูกลาวทักทายกอนเสมอ โดยสวน
ใหญจะถามวา “ มาติดตอเร่ืองอะไรครับ , มีอะไรใหรับใชครับ ” และมีการยกมือไหวกลาวสวัสดี
บางเปนบางกรณีสําหรับผูรับบริการที่เปนขาราชการชัน้ผูใหญ หรือเปนผูหลกัผูใหญในบานเมือง 

2. ข้ันตอนการรับแจงความ พนกังานสอบสวนจะสอบถามเหตกุารณเบื้องตนจาก
ผูรับบริการ เมื่อไดขอยุติแลววาเหตทุี่มาแจงอยูในอาํนาจพนักงานสอบสวนที่จะสามารถกระทาํได
และผูรับบริการประสงคจะรองทุกขดําเนนิคดีตามกฎหมาย จงึจะไดทาํการสอบสวนปากคําตอไป 
ซึ่งในการพูดคยุกันนัน้พนักงานสอบสวนสวนมากจะใชคําสรรพนามแทนตัวเองวา “ ผม ” และแทน
ตัวผูรับบริการวา “ คุณ ” ซึ่งเปนคําที่ดูกลาง ๆ แตหากผูรับบริการเปนเด็กกม็ักจะเรียก “นอง” และ
แทนตัวเองวา “ พี่ ” บาง หากผูรับบริการเปนผูใหญกวาก็มักจะเรียกแบบนับญาติวา “ พี่ , ลุง , ปา 
, นา , ตา , ยาย ” เปนตน แตถาผูรับบริการเปนขาราชการชั้นผูใหญมียศตําแหนงสงู ก็จะเรยีกวา 
“ทาน”และมีนอยครั้งมากที่จะแทนตวัเองดวยการเรียกชือ่ยศ เชน ผูหมวด , ผูกอง , สารวัตร  

ในการรับฟงปญหานั้น พนกังานสอบสวนจะใหผูรับบริการเลาปญหาใหฟงจนจบเพือ่ใหรู
เร่ืองราวคราว ๆ กอนแลวจงึคอยถามเจาะรายละเอียดทลีะประเด็นอีกที และจะแสดงความเหน็อก
เห็นใจผูรับบริการที่เปนผูเสยีหายในคดีอาญาแตไมถึงกับมีอารมณรวมไปกับผูเสียหายดวย 

กรณีเร่ืองที่ผูรับบริการมาแจงความรองทกุขนั้นเปนคดีทีต่องมีการตรวจสถานที่เกิดเหตุนัน้
พนักงานสอบสวนสวนมากเห็นวาหากทาํไดก็จะรีบออกไปตรวจสถานที่เกิดเหตุในทนัท ี
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 ในการสรางความนาเชื่อถือ พนกังานสอบสวนสวนมากมกัจะใชวิธีการอธบิายขอ
กฎหมายเปนหลัก หากเหตุที่ผูรับบริการไดรับความเสียหายเกิดขึ้นบอยครั้งก็จะพูดบางวาเคยมี
เหตุอยางนีเ้กดิขึ้นมากอนแลวแตไมถึงกับแสดงออกวาเรารูพฤติการณของคนรายเปนอยางดี และ
พนักงานสอบสวนไมนิยมการใชเอกสาร อางอิงหรือยกตัวอยางคําพพิากษาฎีกาในเรื่องที่เกี่ยวของ
กับคดีที่ผูรับบริการมาแจงความขึน้มากลาว 

3. ขั้นตอนการสอบสวนปากคาํ   พนักงานสอบสวนสวนมากจะมวีิธกีารผอนคลายความ
ตึงเครียดในระหวางการสอบสวนปากคําโดยการพกัเบรก ไปเขาหองน้าํ ดื่มน้าํ และมีการชวนคุย
เร่ืองอื่นบาง สวนใหญเปนการชวนคุยเรือ่งสวนตัวของผูรับบริการ และมีการชม ยกยอ ในสิง่ที่เคา
เปน หากพูดถงึเรื่องตาํรวจก็จะพูดถงึตํารวจแตในแงดีเพื่อแกภาพพจนตํารวจที่ไมดีในสายตา
ประชาชนและพนักงานสอบสวนมกัจะไมเลาเรื่องตัวเอง ในการตรวจสอบความเขาใจและปฏิกิริยา
ตอนสนอง พนักงานสอบสวนมกัใชการทวนคําถามและถามกลับวาเขาใจหรือไมอยางไรพรอมทั้ง
อธิบายขอกฎหมายประกอบ 

4. ขั้นตอนการอธิบายกระบวนการดําเนินคดแีละลงสมุดรายงานประจาํวนั    พนักงาน
สอบสวนสวนมาก เลือกที่จะอธิบายกระบวนการดําเนินคดีหลังจากสอบสวนปากคาํเรียบรอยแลว 
สวนการอธิบายความสาํคัญของบันทึกประจําวนันั้น พนักงานสอบสวนสวนใหญไมคอยไดอธิบาย
ใหทราบวาบนัทึกประจาํวนัคืออะไร 

5. ขั้นตอนการกลาวอําลา  ในการกลาวอาํลาพนักงานสอบสวนทุกคนจะพูดถงึเกี่ยวกับ
คดีที่ผูรับบริการมาแจงความ เชน “ เรียบรอยแลวครับ ถามีอะไรคืบหนาจะติดตอไปนะครับ หรือ 
ถามีอะไรก็โทรศัพทมาสอบถามไดนะครับ ” ไมคอยกลาวสวัสดี โชคดี ลากอน หรือกลาวในทาํนอง
ใหเดินทางโดยสวัสดิภาพ  

6. ขั้นตอนการแจงผลคดี   การแจงผลคดีนั้นพบวาพนกังานสอบสวนสวนมากมกัไมคอย
แจงผลคดีใหผูรับบริการทราบ  

 
พนักงานสอบสวนมกีารใชอวัจนภาษาในการรับแจงความ ดงันี ้
พนักงานสอบสวนสวนมาก ไมคอยไดมีการเคลื่อนไหวรางกายประกอบคําพูดมากซกั

เทาไรจะทํานิ่ง ๆ เฉย ๆ ไมแสดงออกมาก จะใชคําพูดประกอบกับสายตาเสียมากกวา มีการแสดง
สีหนาเปนมิตรยิ้มแยมแจมใส แตจะไมแสดงออกมากตองอยูในอาการสํารวมและในการใชสายตา
พนักงานสอบสวนสวนมากจะใชการมองตาเพื่อจับพิรุธของผูมาแจงความดวย การแตงกายในการ
รับแจงความของพนักงานสอบสวนนั้นใสเครื่องแบบตํารวจเสมอ ในการเวนระยะหางในการรับแจง
ความจะใชวิธกีารนัง่ตรงกนัขามคนละฝงโตะเพื่อทาํการสอบสวนปากคํา ในสวนของการใช
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น้ําเสยีงพบวาจะพนักงานสอบสวนจะใชน้ําเสยีงเรียบเฉยไมทําเปนเฮฮาตองดูนาเชื่อถือมีน้าํเสียง
แสดงความเหน็ใจบาง 
 
สวนที่ 2 ผลการวิจัยจากการสัมภาษณผูรับบริการ 
 

ผลการวิจยัพบวาผูรับบริการกลุมตัวอยางที่เปนเพศชายมีจํานวนมากกวากลุมตัวอยางที่
เปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 21-30 ป มากที่สุด ระดับการศึกษามากที่สุดไดแกระดับปริญญาตรี  
ดานอาชพีพบวากลุมตัวอยางประกอบอาชพีพนักงานบริษัทสูงที่สุด รายไดของกลุมตัวอยางสวน
ใหญอยูในระหวาง 5,000 – 10,000 บาท ในสวนของความเกี่ยวพนักับพนกังานสอบสวนพบวา
กลุมตัวอยางสวนมากไมมคีวามเกี่ยวพันกับ พนักงานสอบสวนมากอน สําหรับความผดิที่
ผูรับบริการมีการรองทุกขมากที่สุดคือความผิดในกลุมที่ 4 (คดีที่นาสนใจ)  

 
วิธีการสื่อสารของพนกังานสอบสวนที่มีตอผูรับบริการ 
ผลการวิจยัพบวา ในการกลาวทักทายนั้น ผูรับบริการสวนมากประสงคใหพนักงาน

สอบสวนเปนผูกลาวทักทายกอน และใชสรรพนามแทนตัวพนักงานสอบสวนวา “ผม” ใชสรรพนาม
แทนตัวผูรับบริการวา “คุณ” ซึ่งตรงกับวิธีการสื่อสารที่พนักงานสอบสวนสวนมากไดปฏิบัติตอ
ผูรับบริการในการรับแจงความ  

ในเรื่องการรับฟงปญหาของพนักงานสอบสวนนั้น พบวาผูรับบริการประสงคใหพนักงาน
สอบสวนใชวิธกีารใหผูรับบริการเลาเรื่องใหฟงจนจบและตักเตือนแนะนําใหระมัดระวังตัวมากที่สดุ 
ไมประสงคใหพนักงานสอบสวนมีอารมณเกลียดชังคนรายรวมกับผูเสยีหายดวย ซึง่ตรงกับวิธีการ
สื่อสารที่พนักงานสอบสวนสวนมากไดปฏิบัติตอผูรับบริการในการรับแจงความ 

การตรวจที่เกดิเหตุนัน้ ผูรับบริการประสงคใหพนักงานสอบสวนทาํการสอบสวนปากคํา
เสร็จแลวจึงออกไปตรวจที่เกิดเหตุและออกไปตรวจที่เกดิเหตุทนัทีมจีาํนวนเทากัน ตรงกับวิธกีาร
สื่อสารที่พนักงานสอบสวนสวนมากไดปฏิบัติตอผูรับบริการในการรับแจงความสวนหนึ่ง แตผลการ 
วิจัยพบวาพนกังานสอบสวนบางสวนไมไดออกไปตรวจสถานที่เกิดเหตุ  

การแสดงความนาเชื่อถือของพนักงานสอบสวนนั้น ผูรับบริการสวนมากคิดวาพนักงาน
สอบสวนที่นาเชื่อถือคือพนกังานสอบสวนที่อธิบายขอกฎหมายไดชัดเจน  ตรงกับวิธีการสื่อสารที่
พนักงานสอบสวนสวนมากไดปฏิบัติตอผูรับบริการในการรับแจงความ 

การลดความตงึเครียดระหวางการสอบสวนนั้นผูรับบริการประสงคใหพนักงานสอบสวนใช
วิธีการชวยคุยเรื่องอื่นมากทีสุ่ด ตรงกับวิธกีารสื่อสารทีพ่นักงานสอบสวนสวนมากไดปฏิบัติตอผูรับ 
บริการในการรับแจงความ 
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 การสอบถามความเขาใจจากผูรับบริการของพนกังานสอบสวนนั้น ผูรับบริการสวนมาก
ประสงคใหพนักงานสอบสวนใชวิธีการเปดโอกาสใหซกัถามมากที่สุด แตจากการสอบถาม
ผูรับบริการพบวาพนกังานสอบสวนสวนมากใชวิธีการถามกลบั 

การอธิบายขั้นตอนการดําเนนิคดีและอธิบายความสําคญัของบันทกึประจําวนั (ใบแจง
ความ) นั้นผูรับบริการประสงคสวนมากใหพนักงานสอบสวนมกีารอธิบายดังกลาว ซึง่ผลการ
สอบถามผูรับบริการพบวา พนักงานสอบสวนสวนมากไดมีการอธิบายขัน้ตอนการดําเนินคดแีต
ไมไดอธิบายความสาํคัญของบันทึกประจาํวนั 
 การกลาวอําลาของพนักงานสอบสวนนั้น ผูรับบริการประสงคใหพนักงานสอบสวนใช
วิธีการแจงวาหากไดเร่ืองแลวจะติดตอกลับไปและประสงคใหมีการแจงความคืบหนาทางคดีทราบ
เปนระยะมีจํานวนมากที่สุด ซึ่งผลการสอบถามผูรับบริการพบวาพนักงานสอบสวนไดแจงตอ
ผูรับบริการวาหากไดเร่ืองแลวจะติดตอกลับไปมีจํานวนมากที่สุดเชนกนัแตไมคอยแจงผลคดี 
 

การใชอวัจนภาษาของพนักงานสอบสวน 
 ผลการวิจยัพบวา การใชกริยาทาทางของพนักงานสอบสวนในการรับแจงความนั้น
ผูรับบริการประสงคใหพนกังานสอบสวนมคีวามเปนมิตรยิ้มแยมแจมใสมากที่สุด ตรงกับวิธกีาร
สื่อสารที่พนักงานสอบสวนสวนมากปฏิบตัิตอผูรับบริการ 
             สีหนาในการรับแจงความของพนกังานสอบสวน ผูรับบริการประสงคใหพนักงานสอบสวน
มีสีหนากระตอืรือรนในการรับแจงความมากที่สุด ตรงกันกับวิธกีารสื่อสารทีพ่นกังานสอบสวน
สวนมากปฏิบตัิตอผูรับบริการ    
 การใชสายตามองหนา ผูรับบริการประสงคใหพนักงานสอบสวนใชสายตามองหนา
ผูรับบริการสลับกับมองอยางอื่นมากที่สุด ซึ่งจากการสอบถามผูรับบริการพบวาพนักงานสอบสวน
สวนมากใชวิธกีารมองหนาผูรับบริการตลอดเวลา  

การแตงกายของพนักงานสอบสวนนั้น ผูรับบริการสวนมากประสงคใหพนกังานสอบสวน
แตงกายดวยเครื่องแบบเต็มยศ ตรงกับทีพ่นักงานสอบสวนสวนมากปฏิบัติตอผูรับบริการในการรับ
แจงความ 

การเวนระยะหางในการรับแจงความนัน้ ผูรับบริการทุกคนตอบตรงกันวาประสงคให
พนักงานสอบสวนใชวิธีการนั่งตรงขามกนัตรงกับทีพ่นกังานสอบสวนทุกคนไดปฏิบตัิตอผูรับบริการ
ในการรับแจงความ 

การใชน้าํเสียงของพนกังานสอบสวนกลุมตัวอยางประสงคใหพนักงานสอบสวนใชน้าํเสียง
แสดงความเปนหวงมากที่สุด ซึ่งจากการสอบถามผูรับบริการพบวาพนักงานสอบสวนสวนมากใช
น้ําเสยีงราบเรียบ 
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ความพึงพอใจในวิธกีารสื่อสารของพนักงานสอบสวน 
ผลการวิจยัพบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจกับกลาวทักทายของพนกังานสอบสวน

มากและมีความพงึพอใจตอการใชสรรพนามแทนตวัเองของพนักงานสอบสวนมากที่สุด การใช
สรรพนามแทนตัวผูรับบริการมีความพงึพอใจมาก  
 สําหรับวธิีการสื่อสารของพนกังานสอบสวนในการรับฟงปญหา , การตรวจสถานที่เกิดเหตุ 
, การแสดงความนาเชื่อถือ , การลดความตึงเครียดในระหวางการสอบสวน , การสอบถามความ
เขาใจของผูรับบริการ , การอธิบายขั้นตอนการดําเนนิคดีและอธิบายความสําคัญของบันทึก
ประจําวนั , การกลาวอําลาและการแจงความคืบหนาทางคดีนัน้ กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจมาก 
 การใชอวัจนภาษาของพนักงานสอบสวนในการรับแจงความ ไดแก กิริยาทาทาง , การ
แสดงสีหนา , การใชสายตามองผูรับบริการ , การใชระยะหาง และการใชน้ําเสียงนัน้ กลุมตัวอยาง
มีความพึงพอใจมาก และกลุมตัวอยางมีความพึงพอใจในการแตงกายของพนักงานสอบสวนใน
ระดับมากที่สดุ 
 โดยสรุปแลวกลุมตัวอยางมคีวามพึงพอใจตอวิธีการสื่อสารของพนักงานสอบสวนในระดับ
พึงพอใจมาก 

 
การอภิปรายผล  
 

ผูวิจัยอภิปรายผลการวจิัยตามปญหานาํการวิจัย คือ 1.พนักงานสอบสวนมวีิธีการสือ่สาร
ในการใหบริการแกผูรับบริการจากสถานีตํารวจนครบาลปทุมวนัอยางไร , 2. ผูรับบริการมีความพงึ
พอใจตอการบริการของพนักงานสอบสวนสถานีตาํรวจนครบาลปทุมวนัอยางไร , 3. แนวทางการ
พัฒนาวธิีการสื่อสารของพนกังานสอบสวนเพื่อสรางความพงึพอใจแกผูรับบริการจากสถานีตาํรวจ
นครบาลปทมุวันเปนอยางไร ดังตอไปนี ้

 
ปญหานําการวิจัยขอที ่ 1 : พนักงานสอบสวนมวีธิีการสื่อสารในการใหบรกิารแก
ผูรับบริการจากสถานีตํารวจนครบาลปทุมวันอยางไร 
 

พนักงานสอบสวนมวีิธีการสือ่สารในการรบัแจงความรองทุกข  แบงเปน 6 ขั้นตอนดงันี ้
1. ข้ันตอนการกลาวตอนรับ ในการกลาวตอนรับนัน้พนักงานสอบสวนทกุคนตอบตรงกัน

วาเมื่อผูรับบริการเดินขึ้นมาบนโรงพัก พนักงานสอบสวนจะเปนผูกลาวทักทายกอนเสมอโดยสวน
ใหญจะถามวา “ มาติดตอเร่ืองอะไรครับ , มีอะไรใหรับใชครับ ”  เปนการสรางความประทับใจแรก
ในขั้นตอนการสื่อสารกับผูรับบริการที่เขามาติดตอราชการ แสดงใหเห็นวาพนกังานสอบสวนมีการ
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ปรับกระบวนทัศนในการปฏิบัติหนาที่ตํารวจเสียใหม  ซึ่งเดิมตํารวจมักจะคิดวาตนมีอํานาจตาม
กฎหมายสามารถที่จะบังคบัใชกฎหมายกับประชาชนไดกลายมาเปนตํารวจเปนผูบริการ สมดังคาํ
ปฏิญาณตนของตํารวจบทหนึ่งที่กลาววา “ ตํารวจตองเปนผูพทิักษรับใชประชาชนไมใชนาย
ประชาชน ” 

2. ขั้นตอนการรับแจงความ หลงัจากที่พนักงานสอบสวนไดกลาวทักทายประชาชน
ผูรับบริการแลว ก็จะสอบถามเหตุการณเบื้องตนจากผูรับบริการพนักงานสอบสวนสวนมากจะใช
คําสรรพนามแทนตัวเองวา “ ผม ” และแทนตัวผูรับบริการวา “ คุณ ” ซึ่งเปนคําที่ดูกลางๆ เพราะ
บางครั้ง เราไมทราบวาผูรับบริการนัน้ มีคุณวุฒิ ฐานะ หนาทีก่ารงานหรือมียศตําแหนงอยางไรบาง  
แตหากผูรับบริการเปนเด็กก็มักจะเรียก “นอง” และแทนตัวเองวา “ พี่ ” บาง หากผูรับบริการเปน
ผูใหญกวาก็มกัจะเรียกแบบนับญาติวา “ พี่ , ลงุ , ปา , นา , ตา , ยาย ” เปนตน แตถาผูรับบริการ
เปนขาราชการชั้นผูใหญมียศตําแหนงสูง ก็จะเรียกวา “ทาน” และมีนอยครั้งมากที่จะแทนตวัเอง
ดวยการเรียกชื่อยศ เชน ผูหมวด , ผูกอง , สารวัตร เพราะวาจะทาํใหดูเหมือนถือยศถาบรรดาศกัดิ์
มากเกินไปและไมเปนกนัเองการเรียกชื่อยศนั้นสวนใหญจะใชกับผูตองหามากกวา ในเรื่องนี้
สอดคลองกับที่สคอลลินและสคอลลิน ( Scollin and Scollin อางในปอรรัชม ยอดเณร, 2544 ) ได
กลาววา “ ในการสนทนาแตละครั้ง คูสนทนาแตละคนจะพิจารณาคูสนทนาของคนวาเปนใคร มี
บทบาทอยางไร และเขาตองการใหเราคิดวาเขาเปนคนเชนไร รวมทัง้ยงัเสนอปจจัยทีม่ีสวน
เกี่ยวของกับการเลือกใชภาษาเพื่อแสดงความสุภาพ 3 ประการ คือ 

1)  อํานาจ (power) หรือ ความแตกตางกนัในเชงิสถานภาพระหวางผูพูดและผูฟง 
2) ระยะหาง (distance) หรือ ความสนิทสนมระหวางผูพูดและผูฟง 
3) น้ําหนกัของการบังคับ (weight of imposition) คือ การที่ผูส่ือสารตองบังคับใจคูส่ือสาร
ของตนมากนอยเพียงใด ” 

สรุปวาผูพูดทีม่ีสถานภาพสงูกวาจะเลือกใชประเภทของความสุภาพแบบการมีสวนรวม 
ในขณะที่ผูพูดที่มีสถานภาพดอยกวาจะเลอืกใชประเภทของความสุภาพแบบการแยกตัวออกหาง 

นอกจากนีย้ังพบวาในการสนทนากับผูรับบริการระหวางการรับแจงความรองทุกขนัน้พนัก 
งานสอบสวนมักจะใชถอยคําที่ทาํใหผูรับบริการรูสึกเปนกนัเอง เชน หากเปนแมคามักจะเรยีก เจ 
หากเปนครูก็จะเรียก อาจารย เปนพระก็จะเรียก หลวงพี่ เปนตน ซึ่งเปนถอยคาํทีค่นทั่วไปใชเรียก
แทนตัวบุคคลเหลานั้นในชวีติประจําวนัอยูแลว และในบางครั้งหากผูรับบริการมีภูมิลําเนาอยูภาค
เดียวกนักับพนักงานสอบสวน พนักงานสอบสวนกจ็ะใชภาษาทองถิน่ในการสนทนากับผูรับบริการ
ดวย ซึ่งสอดคลองกับทฤษฎีของเคนเนธ เบิรก (Kenneth Burke) ศาสตราจารยทางสงัคมวทิยา
แหงมหาวิทยาลัยชิคาโกทีว่า ภาษาของวาทศิลปเปนภาษาที่โนมนาวใจใหกระทาํการนั้น ๆ เพราะ 
ฉะนั้นวาทศิลปจึงมีรากฐานอยูที่ตัวภาษาเปนการใชสัญลักษณเพื่อจะขอความรวมมอืจากสิ่งที่มี
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ชีวิต(มนษุย) ซึ่งมีปฏิกิริยาตอบโตกับสัญลักษณเหลานีไ้ด ในการที่มนุษยปรับตัวเองเขากับสังคม
นั้นหรือพยายามเรียนรูที่จะอยูในสังคมหนึ่ง ๆ นั้นมนุษยจะตองใชวาทศิลปของการสํานึกวาตนเอง
เหมือนผูอ่ืน (rhetoric of identification) เพื่อที่จะโนมนาวใจผูอ่ืนเขาจะตองคํานงึถงึภาพพจน 
ปทัสถาน และแนวความคดิอันเปนที่ยอมรับในสังคมนั้น ๆ เบิรกกลาววา “ ทานจะสามารถโนม
นาวใจคน ๆ หนึง่ไดก็ตอเมื่อทานสามารถพูดภาษาของเขาได ใชทาทาง น้าํเสียง ลําดับการพูด 
ภาพพจน ทัศนคติและความคิดเห็นเชนเดียวกับเขา เทียบเคียง (identify) แนวปฏิบัติขอทานให
เหมือนเขานั่นเอง ” ฉะนั้นเบิรก จึงสรุปไวดังนี ้ สําหรับวาทวทิยารุนเกา คํา ซึ่งเปนหวัใจคือคําวา 
“การโนมนาวใจ” ซึ่งหมายถงึการพยายามอยางจงใจอยางมีแผนของผูพูดสําหรับวาทวทิยารุนใหม 
คําซึ่งเปนหวัใจคือ “การรูสึกวาเหมือนคนอื่น” (identification) ซึ่งอาจจะรวมการจงูใจที่ไมไดตั้งใจ
หรือไมไดมีการวางแผนไวดวยก็ได  (อางใน อรวรรณ ปลันธนโอวาท ,2539:189) 

 ในการรับฟงปญหานั้นพนกังานสอบสวนจะใหผูรับบริการเลาปญหาใหฟงจนจบเพือ่ใหรู
เร่ืองราวคราว ๆ กอนแลวจงึคอยถามเจาะรายละเอียดทลีะประเด็นอีกที และจะแสดงความเหน็อก
เห็นใจผูรับบริการที่เปนผูเสยีหายในคดีอาญา แตไมถึงกับมีอารมณรวมไปกับผูเสียหายดวย
เนื่องจากยังไมทราบวาเหตกุารณที่แทจริงเปนอยางไร เปนการฟงความขางเดียวพนกังานสอบสวน
ควรตองวางตวัเปนกลาง การแสดงความเห็นอกเหน็ใจนี้สอดคลองกบัทฤษฎี Empathy หรือการ
เอาใจเขามาใสใจเราของเบอรโล (Berlo,1960) ทีม่ีความสาํคัญตอการสรางความสมัพนัธของ
บุคคลมาก และจะชวยใหการสื่อสารระหวางผูรับบริการกับพนักงานสอบสวนเปนไปไดอยางมี
ประสิทธิภาพมากยิง่ขึ้น  

แตในขณะเดียวกนั พนักงานสอบสวนในฐานะเปนเจาหนาที่ของรัฐ ซึง่มีหนาที่รวบรวม
พยาน หลกัฐานเพื่อพิสูจนความผิดหรือบริสุทธิ์ของผูถกูกลาวหาจึงตองใหกับเปนธรรมกับทุกฝาย
ทั้งฝายผูเสียหายและฝายทีถู่กกลาวหา ถึงแมวาผูรับบริการจะไดรับความเดือดรอนและมาแจง
ความรองทุกขตอพนักงานสอบสวนก็ตามท ี พนักงานสอบสวนกย็ังไมควรที่จะมีอารมณรวม
และเคียดแคนผูถูกกลาวหาไปกับผูรับบริการที่มาแจงความดวย เพยีงแตแสดงความเหน็อกเห็นใจ
เทานั้น ทั้งนี้ตามที่รัฐธรรมนญูแหงราชอาณาจักรไทย พ.ศ.2540 มาตรา 33 บัญญัติไววา 

 “ ในคดีอาญา ตองสนันษิฐานไวกอนวาผูตองหาหรือจําเลยไมมีความผิด 
กอนมีคําพพิากษาอนัถงึที่สดุแสดงวาบุคคลใดไดกระทําความผิด จะปฏิบัติตอบุคคลนั้น

เสมือนเปนผูกระทําความผิดมิได ”  
ในการรับแจงความรองทุกขของพนกังานสอบสวนนั้น หากจะทาํใหผูรับบริการเกิดความ

มั่นใจวาตํารวจสามารถเปนที่พึง่ใหกับชาวบานไดพนักงานสอบสวนตองมีการสรางความนาเชื่อถอื
ใหเกิดขึ้นในใจของชาวบาน ซึ่งการสอบถามพนกังานสอบสวนแลวพบวา พนักงานสอบสวน
สวนมากมกัจะใชวิธีการอธบิายขอกฎหมายใหผูรับบริการเขาใจยึดกฎหมายเปนหลัก ใหดูเหมอืน 
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วาทุกอยางทําอยูบนพืน้ฐานของกฎหมาย หากพฤติการณที่ผูรับบริการไดรับความเสยีหายนัน้
เกิดขึ้นบอยกจ็ะมีการพูดขึ้นมาบางวา เคยมีเหตุการณอยางนี้เกิดขึ้นบอยครั้ง เปนการใหความ
มั่นใจกับผูรับบริการวาตาํรวจสามารถทําคดีไดแตไมถึงกับแสดงออกวาเรารูพฤติการณของคนราย
เปนอยางดี และพนกังานสอบสวนไมนิยมการใชเอกสารอางองิหรือยกตัวอยางคาํพิพากษาฎีกาใน
เร่ืองที่เกีย่วของกับคดีที่ผูรับบริการมาแจงความขึ้นมากลาว สอดคลองกับที ่ มาเวลล และ ชมทิด
(MARWELL AND SCHMIDT( (อางใน อรวรรณ ปลันธนโอวาท ,2546:210)  กลาวถึงกลยุทธของ
การยอมคลอยตามขอหนึ่งวา การใชความชาํนาญของผูสงสารที่จะพยากรณในทางบวกเกี่ยวกับ
อนาคต ( EXPERTISE (POSITIVE): IF YOU COMPLY,YOU’LL BE REWARD IN LIFE IN THE 
FUTURE) ซึ่งเปนการแสดงถึงประสบการณในการทาํคดีของพนักงานสอบสวนเพื่อสรางความ
เชื่อมั่นวาจะสามารถดาํเนนิคดีกับคนรายใหกับผูรับบริการได 

3. ข้ันตอนการสอบสวนปากคาํ ในการสอบสวนปากคํานัน้ พนกังานสอบสวนสวนมาก
จะมีวิธกีารผอนคลายความตึงเครียดในระหวางการสอบสวนปากคําโดยการพกัเบรก ไปเขา
หองน้ํา ดื่มน้าํ และมีการชวนคุยเรื่องอื่นบาง สวนใหญเปนการชวนคุยเรื่องสวนตัวของผูรับบริการ 
และมีการชม ยกยอ ในสิ่งที่เคาเปนแตไมมากเกนิไปจนดูเปนการเสแสรง หากเคาพูดถึงเรื่อง
ตํารวจก็จะพูดถึงตํารวจแตในแงดีเพื่อแกภาพพจนตาํรวจที่ไมดีในสายตาประชาชน และพนักงาน
สอบสวนสวนมากพูดตรงกนัวาจะไมเลาเรื่องตัวเอง แตหากวาผูรับบริการถามก็จะเลาใหนอยที่
สุดแตจะพยายามสอบถามขอมูลของผูรับบริการใหไดมากที่สุดและเนนความเปนกันเอง เมื่อทํา
การสอบสวนปากคําไปไดซกัระยะหนึง่แลว พนกังานสอบสวนควรจะตองมีสอบถามความเขาใจ
และปฏิกิริยาตอบสนองของผูรับบริการซึง่กําลงัถกูสอบสวนปากคําอยู โดยที่พนักงานสอบสวน
สวนมากมกัใชวิธีการทวนคาํถามและถามกลับวาเขาใจหรือไมอยางไรพรอมทั้งอธบิายขอกฎหมาย
ประกอบ เร่ืองนี้สอดคลองกบัที ่ปรมะ สตะเวทนิ (อางใน ศรินลักษณ  สวัสดีมงคล , 2542:16) ได
ใหคํานยิามของ “การสื่อสารกลับ” คือ ปฏิกิริยา (Reaction) ของผูรับสารที่แสดงตอบตอสารของผู
สงสาร ซึง่กอใหเกิดประโยชน 2 ประการดงันี ้
  1) ทําใหผูสงสารทราบผลของการสื่อสารวา บรรลุวตัถุประสงคของตนหรือไม
เพียงใด ผูรับสารตีความหมายตรงกับความหมายที่ผูสงสารตั้งใจหรือไม 
  2) ควบคุมพฤติกรรมการสือ่สารในเวลาตอมาของผูสงสาร กลาวคอื ผูสงสาร
สามารถใชการสื่อสารกลับ เพื่อปรับปรุง ดัดแปลง แกไข หรือคงไวซึง่เนื้อหาสาระ และวิธกีารใน
การสื่อสารของตน 

4.   ข้ันตอนการอธิบายกระบวนการดําเนนิคดีและลงสมุดรายงานประจําวัน หลงัจาก
เสร็จส้ินขั้นตอนของการสอบสวนปากคําแลว ก็จะมกีารอธิบายกระบวนการดําเนินคดีวาพนักงาน
สอบสวนจะทาํอะไรตอไปและผูรับบริการมีหนาที่ตองทาํอะไรบางเกี่ยวกับคดีและอธิบายใหเหน็ถงึ
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ขอขัดของและขอจํากัดในการทํางานพนักงานสอบสวนทีท่ําใหการดําเนินคดีตองใชระยะเวลานาน
พอสมควร  ซึ่งผลการวจิัยพบวาพนกังานสอบสวนทุกคนไดมีการอธิบายขั้นตอนดังกลาวแตก 
ตางกนัไปมีทัง้อธิบายกอนทีจ่ะทําการสอบสวนปากคํา อธิบายควบคูไปกับการสอบสวนปากคํา
และอธิบายหลังจากสอบสวนปากคําเรียบรอยแลว ซึ่งพนักงานสอบสวนสวนมากเลือกที่จะอธิบาย
หลังจากสอบสวนปากคําเรยีบรอยแลว สวนการอธิบายความสําคัญของบนัทกึประจําวนันัน้
พนักงานสอบสวนสวนใหญ ไมคอยไดอธิบายใหทราบวาบันทึกประจําวนัคืออะไรเพราะคิดวา
ผูรับบริการตองรูอยูแลว วาเปนเอกสารที่ใชเปนหลักฐานในการรับแจงความของพนกังานสอบสวน 
ในสวนนี้อาจจะขัดกับความตองการของผูรับบริการ ซึ่งผูรับบริการสวนมากประสงคใหพนักงาน
สอบสวนอธิบายทัง้ขั้นตอนการดําเนินคดแีละอธิบายความสาํคัญของบันทึกประจาํวนัดวย 

5. ข้ันตอนการกลาวอําลา หลงัจากที่ไดทาํการรบัคํารองทกุขจนเสร็จสิ้นแลวก็มาถงึ
ขั้นตอนกลาวอําลา จากการสัมภาษณพนักงานสอบสวนพบวาพนักงานสอบสวนทุกคนจะพูดถงึ
เกี่ยวกับคดีทีผู่รับบริการมาแจงความ เชน “ เรียบรอยแลวครับ ถามีอะไรคืบหนาจะติดตอไปนะ
ครับ หรือ ถามีอะไรก็โทรศพัทมาสอบถามไดนะครับ ”ไมคอยกลาวสวัสดี โชคดี ลากอน หรือกลาว
ในทาํนองใหเดินทางโดยสวสัดิภาพ และก็จะมีการใหนามบัตรไวติดตอซ่ึงสวนมากแลวผูรับบริการ
ที่มาแจงความรองทุกขดําเนนิคดีกับคนรายนัน้ตองการใหพนักงานสอบสวนเอาใจใสกับคดีของเขา
มากกวาที่จะมาใสใจในตัวเขา และผูรับบริการก็จะเปนฝายกลาวอําลาพนักงานสอบสวนเสยีเปน
สวนใหญ เร่ืองการกลาวอาํลานี้สอดคลองกับงานวิจยัของ จิตตาภรณ กลอมแดง (2546) ที่ศึกษา
เร่ือง การสือ่สารระหวางสูตินารีแพทยกับคนไขในการตรวจรักษาโรค โดยไดแบงขั้นตอนการ
สื่อสารออกเปน 6 ขั้นตอน คือ การกลาวทักทายและตอนรับ , การซักถามอาการและตรวจ
วินิจฉัยโรค การชี้แจงขอวนิจิฉัย การอธิบายวธิีการรักษา การกลาวกอนอําลา และการกลาวอําลา 
ซึ่งพบวา เมือ่สูตินารีแพทยไดกลาวกอนอําลาแกคนไขไมวาจะเปนในลักษณะของการเปดโอกาส
ใหซักถาม การใหย้าํขอวินจิฉัยและวิธกีารรักษา นัดหมายครั้งตอไป พูดปลอบใจและใหกําลงัใจ
หรือแจงขั้นตอนตอไปที่ตองปฏิบัติแลว ซึ่งคนไขจะรับทราบทนัทวีาขณะนี้การสนทนากําลังจะ
สิ้นสุด ดังนัน้พบวาเมื่อแพทยผานขั้นตอนการกลาวกอนอําลาแลว สวนใหญคนไขจะเปนผูกลาว
อําลาแกแพทยกอน โดยมกัจะเปนการกลาวคําวา “สวัสดี” เพื่ออําลาแพทย 

6. ข้ันตอนการแจงผลคดี  การแจงผลคดีนั้นพบวาพนกังานสอบสวนสวนมากมกัไมคอย
แจงผลคดีใหผูรับบริการทราบแตหากเปนรายทีม่ีการติดตามคดีอยางตอเนื่องแลวกจ็ะแจงใหทราบ
เปนระยะวาไดดําเนินการอะไรไปแลวบาง สวนใหญจะใหผูรับบริการโทรศัพทมาสอบถามได
ตลอดเวลามากกวามากกวา สําหรับคดทีี่ไดมีการดําเนินคดีกับผูตองหาเมื่อคดีถึงที่สุดแลวก็จะมี
การแจงใหทราบตามระเบยีบ ซึ่งจากการสอบถามพนกังานสอบสวนแลวผูรับบริการจะมีความพึง
พอใจมาก เมื่อไดรับการติดตอเกี่ยวกับเร่ืองคดีจากพนักงานสอบสวน และประสงคใหพนักงาน
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สอบสวนแจงผลคดีใหทราบเปนระยะ  ซึ่งเรื่องนี้อีวานส (Evans,1962 อางใน อภิรดี สีดอกบวบ 
,2540) กลาวไววา ความพึงพอใจในการติดตอส่ือสาร คือ ความพงึพอใจในขาวสารที่ไดรับ 
(Information Satisfaction) เพราะขาวสารตาง ๆ ที่ไดรับนั้น ผูรับสารสามารถนําไปใชในการ
ตัดสินใจและการปฏิบัติงานตาง ๆ ใหสาํเร็จลุลวงไปได  ดังนั้นพนกังานสอบสวนจึงควรมีการแจง
ผลคดีใหผูรับบริการทราบเสมอ 

 
พนักงานสอบสวนมกีารใชอวัจนภาษาในการรับแจงความ ดงันี ้
ในการรับแจงความรองทุกขของพนกังานสอบสวนนั้น นอกจากการพูดจาการสอบถาม

ดวยวาจาแลว การใชอวัจนภาษาก็มีสวนสําคัญในการสรางความพงึพอใจใหกับผูรับบริการดวย
เชนกนั โดยผูวิจัยไดสอบถามในเรื่องเกี่ยวกับการเคลื่อนไหวรางกายประกอบคําพูด , การแสดงสี
หนาทาทาง , การใชสายตามอง , การแตงกาย , การเวนระยะหางและการใชน้ําเสยีง ซึง่
ผลการวิจยัพบวา พนักงานสอบสวนสวนมากไมคอยไดมีการเคลื่อนไหวรางกายประกอบคาํพูด
มากซกัเทาไรจะทํานิง่ ๆ เฉย ๆ ไมแสดงออกมาก จะใชคําพูดประกอบกับสายตาเสียมากกวา 
ทําทาทางแสดงความเหน็ใจและทําใหรูสึกเปนกนัเอง แสดงสีหนาเปนมิตรยิ้มแยมแจมใส แตจะไม
แสดงออกมากตองอยูในอาการสํารวม และในการใชสายตานั้นพนกังานสอบสวนสวนมากจะใช
การมองตาเพือ่จับพิรุธของผูมาแจงความดวยแตไมถึงกับจองมองตลอดแบบจับผิด ซึ่งสอดคลอง
กับคํากลาวทีว่า “มองหนา มองตา” แสดงวาเมื่อมองหนาแลวก็ตองมีการมองตาดวยการใชสายตา
เปนสิ่งที่สําคญัในการสื่อสารเพราะคาํพดูหรือการกระทําจะนาเชื่อถอืแคไหน สายตาจะเปนตัวชวย
กําหนดดวย มักจะเชื่อกันวาหากคนเรามคีวามบริสุทธิ์ใจตอกันแลว การประสานสายตาจะเกิดขึน้ 
แตหากคนที่ไมมีความจริงใจหรือพูดไมจริงก็จะไมกลาประสานสายตา ( เอกสารการสอนชุดวิชา
ภาษาเพื่อการสื่อสาร มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช ,2528:131 ) 

การแตงกายในการรับแจงความของพนักงานสอบสวนนัน้ แนนอนวาตองใสเครื่องแบบ
ตํารวจใหถกูตองตามระเบยีบ เพราะตาํรวจมีเครื่องแบบมีระเบียบวนิัยและตองแตงตัวใหสุภาพ 
สะอาดเรียบรอย เปนการใหเกียรติผูรับบริการดวยซึง่ ชติาภา สุขพลํา ( 2548, 70 ) กลาวไววา การ
แตงกายที่เหมาะสมกับสถานที่และโอกาส ยอมดึงดูดความสนใจใหคนอยากรูจกัคบหาสนทนา
ดวย การแตงเครื่องแบบตาง ๆ ก็บอกใหรูวาบุคคลนัน้สังกัดองคกรใด เชน เปนตํารวจก็ตองแตง
เครื่องแบบมียศ 

 ในการเวนระยะหางในการรับแจงความ พนักงานสอบสวนทกุคนพูดตรงกนัวาจะนัง่
ตรงกันขามคนละฝงโตะเพือ่ทําการสอบสวนปากคํา ไมมีการมานัง่ขาง ๆ กนัตองทําใหดูแลวคอน
คางเปนทางการ สอดคลองกับที่สมพงศ เกษมสนิ ( 2521:258 อางใน ชนินาถ เจริญผล 2538:23)
กลาวไววาการสื่อสารแบบเปนทางการ (Formal Communication) หมายถงึการสือ่สารที่คํานึงถงึ
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บทบาทหนาที ่และตําแหนงระหวางผูสงสารและผูรับสาร ซึ่งเปนการสือ่สารที่มีระเบยีบแบบแผนที่
กําหนดไวชัดเจน 

ในสวนของการใชน้ําเสียงพบวาจะพนักงานสอบสวนจะใชน้ําเสยีงเรียบเฉยไมทาํเปนเฮฮา
ตองดูนาเชื่อถอืมีน้ําเสยีงแสดงความเหน็ใจบางสอดคลองกับทีป่ยะนชุ  สังขชวย(อางใน วรรณวสิา 
คําแฝง , 2543) กลาววา การพิจารณาบทบาทตามลกัษณะของการแสดงบทบาท ในระบบสังคม
บุคคลตางสังเกตบทบาทซึง่กันและกนั และจะกาํหนดหนาที่ใหกับตนเองวา ควรจะแสดงบทบาท
หรือพฤติกรรมอยางไร ในขณะเดียวกนักค็าดหวงัวาบุคคลที่อยูในตําแหนงอืน่ ๆ ควรแสดงบทบาท
หรือพฤติกรรมเชนไรดวย ซึง่การพิจารณาบทบาทในลกัษณะนี้อาจแบงไดเปน 
 1) บทบาททีค่าดหวงั (Role Expectation) คือบทบาทที่บุคคลอยูในตําแหนงใดตําแหนง
หนึง่ในสงัคมถูกคาดหวังใหปฏิบัติตามความประสงคของคนสวนใหญในสังคม 
 2) บทบาททีป่ฏิบัติจริง (Role Descriptions) คือ พฤติกรรมที่บุคคลในตําแหนงนัน้กระทํา 
 ดังนัน้บทบาท (Role) จึงเปนความคาดหมายทางการกระทาํวาในสถานภาพหนึ่ง ๆ 
บุคคลควรจะมีบทบาทอยางไร โดยจะมกีารเรียนรูเปนกระบวนการสาํคัญ เพื่อใหทราบวาแตละ
บุคคลตองแสดงบทบาท (Role playing) และสวมบทบาท (Role taking) อยางไร 
 
ปญหานําการวิจัยขอที ่ 2 : ผูรับบริการมคีวามพึงพอใจตอการบรกิารของพนักงาน
สอบสวนสถานีตํารวจนครบาลปทุมวนัอยางไร 
 

ความพึงพอใจของผูรับบริการตอวิธีการสื่อสารของพนักงานสอบสวน 
ผลการวิจยัพบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจกับกลาวทักทายของพนกังานสอบสวน

มาก และมีความพึงพอใจตอการใชสรรพนามแทนตวัเองของพนักงานสอบสวนมากที่สุด การใช
สรรพนามแทนตัวผูรับบริการมีความพงึพอใจมาก  
 สําหรับวธิีการสื่อสารของพนกังานสอบสวนในการรับฟงปญหา , การตรวจสถานที่เกิดเหตุ 
, การแสดงความนาเชื่อถือ , การลดความตึงเครียดในระหวางการสอบสวน , การสอบถามความ
เขาใจของผูรับบริการ , การอธิบายขั้นตอนการดําเนนิคดีและอธิบายความสําคัญของบันทึก
ประจําวนั , การกลาวอําลาและการแจงความคืบหนาทางคดีนัน้ กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจมาก 
โดยจากการสอบถามผูรับบริการประกอบกับการสัมภาษณพนกังานสอบสวนแลวพบวา วิธกีาร
ส่ือสารในระหวางการรับแจงความทีพ่นกังานสอบสวนปฏิบัติตอผูรับบริการนัน้ สวนมากตรงกับที่
วิธีการสื่อสารที่ผูรับบริการประสงคใหพนักงานสอบสวนปฏิบัติตอผูรับบริการ แสดงวาพนกังาน
สอบสวนไดมกีารนาํหลกัของจรรยาบรรณของพนกังานสอบสวนขอที ่ 6 ที่กลาววา “ พนักงาน
สอบสวนพึงมมีนุษยสัมพนัธที่ดีดวยความสุภาพออนโยนมีไมตรีจิตและเต็มใจใหบริการประชาชน”
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มาปรับใชใหเกิดความพึงพอใจตอผูรับบริการและสอดคลองกับที่ ถิรนันท อนวัชศริิวงศ (2526) 
กลาวไวในเรื่องการปรับปรุงวิธีการสื่อสารระหวางบุคคล วามีวิธกีารดังการดังนี ้

1) การปรับใชวิธกีารสื่อสาร 
2) การสรางความนาเชื่อถือ 
3) การแลกเปลี่ยนขอมูลขาวสารระหวางกัน 
4) การฟงและปฏิกิริยาตอบสนอง 
5) การเอาใจเขามาใสใจเรา 
6) การยืนยันหรือการอางสิทธิ ์
7) การมีจรรยาบรรณในการสื่อสาร 
นอกจากนีย้ังมีงานวจิัยทีเ่กีย่วของของบุศรินทร  หนุนภกัดี (2534) ทีศ่ึกษาความพงึพอใจ

ของประชาชนในการติดตอส่ือสารกับพนักงานเทศบาลเมือง จังหวัดนนทบุรี จังหวัดปทุมธานีและ
จังหวัดสมุทรปราการ พบวาประชาชนสวนใหญคิดวาพนักงานเทศบาลเมืองควรปรับปรุงเรื่องการ
กระตือรือรนและการตั้งใจปฏิบัติหนาที่ แสดงใหเหน็วาประชาชนผูรับบริการจากเจาหนาที่ของรัฐ
นั้นมีความประสงคอยากใหเจาหนาที่ของรัฐมีความกระตือรือรนในการปฏิบัติหนาที ่
 
 การใชอวัจนภาษาของพนักงานสอบสวนในการรับแจงความ ไดแก กิริยาทาทาง , การ
แสดงสีหนา , การใชสายตามองผูรับบริการ , การใชระยะหาง และการใชน้ําเสียงนัน้ กลุมตัวอยาง
มีความพึงพอใจมาก และกลุมตัวอยางมีความพึงพอใจในการแตงกายของพนักงานสอบสวนใน
ระดับมากที่สดุ 
 ในการสื่อสารระหวางบุคคล เปนการสื่อสารที่คูสื่อสารปรากฏตัวตอหนากนั ดังนั้นเวลาที่
สื่อสารกัน นอกจากวัจนภาษาที่คูสื่อสารตองการถายทอดซึ่งกนัและกันแลว ทัง้สองฝายยังไดเห็น
อากัปกิริยา ทาทาง ลักษณะหนาตา การแตงกาย ของแตละฝายดวยซึ่งการไดเหน็สิ่งตาง ๆ ของ
มนุษยนัน้มักจะนําไปสูการตีความหรือใหความหมายหรือตัดสินใจอยางใดอยางหนึง่เสมอจงึทาํให
สารและความหมายที่เกิดขึ้นในระหวางการสื่อสารกันมมีากกวาทีหู่ไดยินหรือตาที่มองเหน็ ทั้งนี้ขึน้ 
อยูกับการรับรูและประสบการณของแตละบุคคลดวย 
 ในขณะที่มนุษยส่ือสารกันหรอืดําเนนิชีวิตโดยทั่ว ๆ ไปนั้น มักจะอยูภายใตอารมณความ 
รูสึกอยางใดอยางหนึ่งเสมอ เชน เฉย ๆ สบาย ๆ เครียด โกรธ เศรา ดใีจ มีความสุข สนกุสนาน มี
ความรัก เกลยีด ฯลฯ ซึ่งมนุษยมักจะแสดงสิ่งเหลานีอ้อกมาทางสหีนา สายตา อากัปกิริยาหรือ
สัญลักษณตาง ๆ ทัง้โดยรูตวัและไมรูตัวสิ่งเหลานีเ้มื่อแสดงออกมาจะมีผลกระทบตอความคิดและ
ความรูสึกของคนที่สังเกตเหน็เสมอ  และโดยปกติแลวมนษุยเรากจ็ะแสดงออกในเชิงอวัจนะอยู
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ตลอดเวลา ดังนัน้มนัจึงมีความสาํคัญอยางมากตอการตีความ เพื่อสรางความเขาใจในการสื่อสาร
กันแตละครั้งที่เกิดขึ้น (ชิตาภา สุขพลํา , 2548:53 )   
 นอกจากนี ้ เมหราเบียน (Mehrabian ,1971 อางใน อรวรรณ ปลันธนโอวาท ,2546:182) 
ไดศึกษาอวัจนภาษาและความนาเชื่อถือของผูสงสารวา ผูสงสารอาจเปนทีน่าเชื่อถือไดดวยการ
รวมองคประกอบเหลานี้คือ 
 ความชอบทั้งหมด = รอยละของความชอบในคําพูด + 38% ของความชอบในน้ําเสยีง + 
55% ของความชอบในใบหนา 
 เปนทีน่าสังเกตวา อิทธิพลของใบหนาของผูสงสารมีสูงมากกวาน้ําเสยีงและคาํพูดใน
สภาพการณทีใ่บหนาทาทางของผูสงสารขดัแยงกับคําพดูของเขาเมหราเบียนกลาววา อวัจนสาร
จะมีน้าํหนักมากกวา โดยปกติแลว ผูรับสารจะคาดหวังวา ผูสงสารจะมีลักษณะเชนนัน้ ๆ บุคลกิ
อยางนัน้ ๆ เชน สวมสทู ผูกเนคไท ผมยาวแคตนคอ ประสานสายตากบัผูสงสาร ฯลฯ ถา
บุคลิกภาพของผูสงสารตรงกับที่ผูรับสารคาดหวงั การโนมนาวใจจะเปนไปไดงายขึน้ 
 ดังนัน้การใชอวัจนภาษาของพนักงานสอบสวน จงึมีสวนชวยอยางมากในการสรางความ
พึงพอใจใหแกผูรับบริการในการรับแจงความ  
 โดยสรุปแลวกลุมตัวอยางมคีวามพึงพอใจตอวิธีการสื่อสารของพนักงานสอบสวนในระดับ
พึงพอใจมาก 
 
ปญหานําการวิจัยขอที่ 3 : แนวทางการพัฒนาวธิีการสื่อสารของพนักงานสอบสวนเพือ่
สรางความพงึพอใจแกผูรบับริการจากสถานีตํารวจนครบาลปทมุวันเปนอยางไร 
 
 จากการวิจัยพบวาวธิีการสื่อสารที่พนักงานสอบสวนปฏิบัติตอผูรับบริการนัน้สวนมากตรง
กับวิธีการสื่อสารที่ผูรับบริการประสงคใหพนักงานสอบสวนปฏิบัติอยูแลว มีในบางขั้นตอนเทานั้น
ที่พนักงานสอบสวนควรจะปรับปรุงวิธีการสื่อสารในการรับแจงความใหเหมาะสม ดังนี ้

1. ในเรื่องการตรวจที่เกิดเหตุนั้นพนกังานสอบสวนควรจะตองมีการออกไปตรวจที่เกิดเหตุ
เสมอไมวาจะออกไปตรวจทีเ่กิดเหตุทนัทีหรือสอบสวนปากคําแลวจงึไปตรวจที่เกิดเหตุ  
 2. การสอบถามความเขาใจจากผูรับบริการของพนักงานสอบสวนนัน้ผูรับบริการสวนมาก
ประสงคใหพนักงานสอบสวนใชวิธีการเปดโอกาสใหซกัถามมากที่สุด ซึ่งแตกตางจากวธิีการที่
พนักงานสอบสวนสวนมากมักจะใชวิธีการถามกลับ ดงันัน้พนักงานสอบสวนจงึควรเปดโอกาสให
ผูรับบริการไดมีการซักถามขอสงสัยดวย 

3. การอธิบายขั้นตอนการดําเนนิคดีและอธิบายความสําคัญของบันทึกประจาํวนั (ใบแจง
ความ) นัน้ผูรับบริการประสงคสวนมากใหพนักงานสอบสวนมีอธบิายดังกลาว ซึ่งพบผลการ
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สอบถามผูรับบริการพบวา พนักงานสอบสวนสวนมากไดมีการอธิบายขัน้ตอนการดําเนินคดแีต
ไมไดอธิบายความสาํคัญของบันทึกประจาํวนั เนื่องจากพนักงานสอบสวนคิดเองวาผูรับบริการ
รูอยูแลววาบนัทึกประจาํวนัคืออะไรใชทําอะไรจึงไมไดอธิบายให จงึควรมีการปรับปรุง 

4. การแจงความคืบหนาทางคดีนั้นพนักงานสอบสวนสวนมากมกัจะละเลยการแจงผลคดี
หากผูรับบริการผูใดไมสอบถามไมติดตอมาก็จะนิ่งเฉย ซึ่งขัดกับผลการวิจยัทีพ่บวาผูรับบริการ
สวนมากประสงคใหพนักงานสอบสวนแจงผลคดีใหทราบเปนระยะ ๆ เสมอ ดังนั้นแมวาผูรับบริการ
จะไมไดติดตอสอบถามผลคดีมายังพนักงานสอบสวนกต็าม พนกังานสอบสวนก็ควรจะมีการแจง
ผลคดีใหทราบเปนระยะเพือ่สรางความพงึพอใจใหแกผูรับบริการดวย 

5. การใชอวจันภาษาพบวาพนักงานสอบสวนสวนมากไดมีการใชอวัจนภาษาที่เหมาะสม
ดีแลวมีเพียงเพิ่มการใชน้ําเสียงแสดงความเปนหวงมากขึ้นและการใชสายตามองหนาผูรับบริการที่
ผูรับบริการประสงคใหพนกังานสอบสวนมกีารใชสายตามองหนาผูรับบริการสลับกบัมองอยางอืน่
มากที่สุด ซึง่จากการสอบถามผูรับบริการพบวา พนกังานสอบสวนสวนมากใชวธิีการมองหนา
ผูรับบริการตลอดเวลา เนือ่งจากพนักงานสอบสวนจะตองมีการสงัเกตพฤติกรรมและจับพิรุธของ
ผูรับบริการดวยวามาแจงความเรื่องที่เปนความจริงหรือไม ดังนัน้ในการจับพิรุธดังกลาวนี้พนักงาน
สอบสวนควรเลือกใชใหเหมาะสม ซึง่อาจจะตองใชวธิอ่ืีนรวมดวยนอกจากการใชสายตาจองมอง
เพียงอยางเดยีว เชน การหลอกถามใหจนมุม เปนตน  

นอกจากนีก้ารอภิปรายผลการวิจัยตามปญหานําวิจัยขอที่ 3 ยังเปนการตอบขอเสนอแนะ
สําหรับการพฒันาวิธีการสือ่สารของพนักงานสอบสวนดวยผูวิจยัจึงไมขอกลาวซ้าํอกี 
 
ขอเสนอแนะสําหรับงานวิจัยครั้งตอไป 
 

1. เนื่องจากพบวาการวจิัยในครั้งนี้ยงัมีตัวแปรอื่น ๆ ที่อาจเกี่ยวของกับวิธีการสื่อสารใน
การรับแจงความของพนักงานสอบสวนไดอีก เพราะในการสื่อสารกับผูรับบริการระหวางการรับ
แจงความรองทุกขนัน้มกัจะมีส่ิงรบกวน (noise) เสมอ ทาํใหกระบวนการสื่อสารอาจสะดุดไปบาง 
นอกจากนัน้สถานการณการสื่อสารในการรับแจงความแตละครั้ง ยังแตกตางกนัไปขึ้นอยูกับความ
หนกัเบาและความเรงดวนของเรื่องที่ไดรับความเสยีหาย เชน ผูเสยีหายในคดีฆากนัตายยอมจะมี
ความรูสึกสูญเสียและเจ็บปวดแตกตางจากผูเสียหายในคดีของหายเลก็ ๆ นอยหรือคดีที่ผูเสียหาย
รูตัวและทราบที่อยูของคนรายกับคดีที่ไมทราบวาใครเปนคนราย ผูเสียหายยอมมีความจาํเปน
เรงดวนตอคดแีตกตางกนั ผูวิจยัจึงควรศึกษาวธิีการสื่อสารจาํแนกตามสถานการณส่ือสารที่
แตกตางกนัในการรับแจงความรองทุกขของพนักงานสอบสวนและทําการศึกษาทฤษฎีเพิ่มเติมเพือ่
ปรับใชใหเหมาะสมกับแตละสถานการณ  
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2. การศึกษาวิจัยครั้งนี้ผูวิจยัไดทําการแจกแบบสอบถามดวยตนเองเพื่อใหผูรับบริการทาํ
แบบสอบถามในทนัทหีลังจากที่ไดแจงความรองทุกขแลว ปรากฏวาผูรับบริการบางคนไมคอยให
ความรวมมือในการทําแบบสอบถามเนื่องจากยงัอยูในภาวะที่ตกใจ เศราเสียใจกับเหตุการณทีเ่กดิ 
ขึ้นและยังตองยุงอยูกบัเรื่องที่มาแจงความบางคนก็จะรีบไปธุระ สงผลใหทาํแบบสอบถามแบบไม
คอยตั้งใจซึ่งอาจทาํใหผลการวิจัยคลาดเคลื่อนได หากมีการวิจัยครัง้ตอไปควรจะใหทาํแบบสอบ 
ถามหลังจากที่แจงความรองทุกขและลงจากโรงพักไปแลว โดยผูตอบแบบสอบถามอยูในภาวะที่
พรอมจะตอบแบบสอบถามได หรืออาจใหมีการสงแบบสอบถามไปทางไปรษณียตอบรับภายหลัง 
จากแจงความแลว 

3. เนื่องจากการศึกษาวจิัยครั้งนี้เปนการศึกษาวิจยัในเชิงชาติพนัธุวทิยา (ethnography 
research) ทีมุ่งเนนการเรียนรูเร่ืองราวหรอืเหตุการณตาง ๆของกลุมบุคคลใดกลุมหนึง่ในบริบทใด
บริบทหนึ่งเทานั้น ซึง่ผูวิจัยไดศึกษาเฉพาะการแจงความกับพนักงานสอบสวนสถานีตํารวจ
นครบาลปทมุวัน อันเปนกลุมตัวอยางที่มีขนาดเลก็ยังไมอาจนําผลการวิจยัไปอางอิงถึงวิธีการ
สื่อสารของพนกังานสอบสวนทัง้หมดไดอยางชัดเจน หากมีการวิจัยครั้งตอไปอาจจะกําหนดกลุม
ตัวอยางใหมีขนาดใหญขึน้ 
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แบบสัมภาษณพนักงานสอบสวนสถานีตํารวจนครบาลปทุมวัน 
 

สวนที่ 1 ขอมูลสวนตวั 
1.1 ยศ-ชื่อสกุล ............................................................................................................... 
1.2 ตําแหนง ................................................................................................................... 
1.3 อายุ ......................................................................................................................... 
1.4 คุณวุฒิ .................................................................................................................... 
1.5 ประสบการณในการเปนพนกังานสอบสวน ................................................................. 

 
สวนที่ 2 วิธีการสื่อสารในการรับคํารองทุกขคดีอาญา 

• ข้ันตอนในการรับคํารองทุกข 
2.1 ข้ันตอนการกลาวตอนรบั 

 - เมื่อมีผูเขามาแจงความรองทุกขทานเปนฝายกลาวทักทายผูมาแจงความกอนหรือไม
อยางไร 

2.2 ข้ันตอน การรับแจงความ  
- ทานใชคําสรรพนามแทนตัวเองและแทนตัวผูมาแจงความในการสนทนาอยางไร ? 
- ทานมวีิธีการรับฟงปญหาอยางไร (มกีารแลกเปลี่ยนขอมูลขาวสารระหวางกนัอยางไร,มี  
   อารมณรวม ,ปลอบใจ ฯลฯ)  
- ทานไดมีการออกไปตรวจสถานที่เกิดเหตหุรือไมอยางไร 
- ทานมวีิธีการสรางความนาเชื่อถืออยางไร 
2.3 ข้ันตอนการสอบสวนและบันทึกปากคํา 
- ในการสอบสวนปากคําทานมีวธิีการลดความตึงเครียดในระหวางการสอบสวนอยางไร 
- ในการสอบสวนปากคําทานมีวธิีการตรวจสอบปฏิกิริยาตอบสนองและความเขาใจของ 
   ผูเสียหายอยางไร (ถามกลับ,อธิบายขอกฎหมาย) 
2.4 ข้ันตอนการอธิบายกระบวนการดําเนนิคดีและลงสมุดรายงานประจําวนั  
- ทานไดมีการอธิบายขั้นตอนในการดําเนนิคดีใหผูเสียหายฟงอยางไรหรือไม(ใชระยะเวลา  
   นานเทาใดจะรีบดําเนนิการอยางไรจะแจงใหทราบอยางไร) 
- ทานไดอธิบายความสาํคัญของการลงบนัทึกประจาํวนัใหผูเสียหายฟงอยางไรหรือไม 
2.5 ข้ันตอนการกลาวอําลา 
- เมื่อทาํการสอบสวนรับคํารองทุกขเสร็จส้ินแลวทานมีการกลาวอําลาอยางไรหรือไม   
2.6 ข้ันตอนการแจงผลคดี 
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- ทานไดมีการแจงความคืบหนาทางคดีใหผูเสียหายทราบหรือไมอยางไร 
• การใชอวัจนภาษา 

 2.6 ในขณะทาํการสอบสวนทานมีการเคลื่อนไหวรางกายประกอบคําพูดอยางไรหรือไม 
 2.7 ทานมกีารแสดงสีหนาอยางไรหรือไมในการรับแจงความ 
 2.8 ทานมกีารใชสายตามองผูเสียหายอยางไรในการรับแจงความ 
 2.9 ทานแตงกายอยางไรในการรับแจงความ 
 2.10 ทานอยูหางจากผูเสียหายอยางไรในการรับแจงความ 
 2.11 ทานมีการใชน้ําเสยีงอยางไรในการรบัแจงความ 
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แบบสอบถามเรื่อง " การสื่อสารระหวางบุคคลของพนักงานสอบสวนเพื่อสรางความ 
พึงพอใจตอผูรับบริการจากสถานีตํารวจนครบาลปทุมวนั "    
สวนที่ 1 ขอมูลสวนบุคคล       
1. เพศ (   ) ชาย  (   ) หญิง    
2. อายุ (   ) 18 - 20 ป  (   ) 21 - 30 ป    
 (   ) 31 - 40 ป  (   ) 41 - 50 ป    
 (   ) 51 - 60 ป  (   ) 61 ปข้ึนไป   
3. ระดับการศึกษา        
 (   ) ประถมศึกษา (   ) มัธยมศึกษา/ปวช.   
 (   ) อนุปริญญา/ปวส. (   ) ปริญญาตรี   
 (   ) ปริญญาโท (   ) ปริญญาเอก   
4. อาชีพ          
 (   ) นิสิต นกัศึกษา (   ) เจาของธุรกิจ   
 (   ) พนักงานบริษทั (   ) ขาราชการ พนักงานรัฐวิสาหกิจ  
 (   ) แมบาน  (   ) อาชีพอิสระ (เชน แพทย ทนายความ วิศวกร) 
 (   ) อ่ืน ๆ ......................      
5. รายไดตอเดือน (บาท)       
 (   ) ต่ํากวา 5,000 (   ) 5,000 - 10,000    
 (   ) 10,001 - 15,000 (   ) 15,001 - 20,000   
 (   ) 20,001 - 25,000 (   ) 25,001 - 30,000   
 (   ) 30,001 - 35,000 (   ) 35,001 - 40,000   
 (   ) 40,001 - 45,000 (   ) 45,000 ขึ้นไป   
6. ทานมีความเกี่ยวพนักับพนักงานสอบสวนผูรับแจงความแบบใด    
 (   ) รูจักกันมากอน (   ) มีคนรูจักกับพนักงานสอบสวนอีกท ี
 (   ) รูจักกับผูบังคบับัญชา (   ) รับราชการตํารวจทหารเหมอืนกัน  
 (   ) เปนขาราชการชั้นผูใหญ       (   ) ไมมีความเกี่ยวพนักนั   
ทานมาแจงความเรื่อง               
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สวนที่ 2 สอบถามเกีย่วกบัวิธกีารสื่อสารของพนักงานสอบสวน    
7. เมื่อทานเขามาแจงความรองทุกขตอพนักงานสอบสวน(รอยเวร)ใครเปนผูกลาวทักทายกอน 
 (   ) พนักงานสอบสวน(รอยเวร)          (   ) ตัวทาน    
8. พนักงานสอบสวนมกีารใชคําสรรพนามแทนตัวเองอยางไร    
 (   ) ใชคําวา "ผม" (   ) ใชคําเรียกชื่อยศ เชน หมวด ผูกอง สารวัตร 
 (   ) อ่ืน ๆ .....................  (   ) เรียกแบบนับญาติ เชน พี,่นา,ลุง  
9. พนักงานสอบสวนใชคําสรรพนามแทนตัวทานวาอยางไร    
 (   ) เรียกชื่อ  (   ) ใชคําวา คุณ , เรา   
 (   ) อ่ืน ๆ ..................... (   ) เรียกแบบนับญาติ เชน พี,่นอง,ลุง,ปา ฯลฯ 
10. พนักงานสอบสวนมวีิธกีารรับฟงปญหาของทานอยางไร (ตอบไดมากกวา 1 ขอ)  
 (   ) ใหทานเลาเรื่องใหฟงจนจบ     
 (   ) ใหทานเลาเรื่องใหฟงและถามแทรกขณะทานทําการเลาเรื่อง  
 (   ) แสดงความเหน็ใจทาน     
 (   ) มีอารมณเกลยีดชังคนรายรวมกับทาน    
 (   ) ปลอบใจทาน      
 (   ) ตักเตือนและแนะนาํทานใหระมัดระวังตวั    
       (   ) อ่ืน ๆ ......................................................    
11. พนักงานสอบสวนไดออกไปตรวจสถานที่เกิดเหตุหรือไม (เฉพาะคดีที่มีพยานหลักฐานในที่เกดิเหตุ) 
 (   ) ออกไปตรวจสถานที่เกิดเหตใุนทนัท ี    
 (   ) ทําการสอบสวนปากคาํเสร็จแลวจึงออกไปตรวจสถานที่เกิดเหต ุ  
 (   ) ไมไดออกไปตรวจสถานทีเ่กดิเหตุ     
       (   ) อ่ืน ๆ ......................................................    
12. พนักงานสอบสวนมกีารแสดงความนาเชื่อถืออยางไร (ตอบไดมากกวา 1 ขอ)  
 (   ) อธิบายขอกฎหมายไดชัดเจน     
 (   ) รูพฤติการณของคนรายในการกระทาํความผิดเปนอยางดี   
 (   ) มีแหลงขอมูลอางอิงในการอธิบาย    
    (   ) อ่ืน ๆ ......................................................    
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13. ในการสอบสวนปากคําพนักงานสอบสวนมกีารลดความตึงเครียดระหวางการสอบสวนอยางไร 
 (   ) ชวนคุยเรื่องอืน่      
 (   ) สอบถามเรื่องสวนตัวของทาน     
 (   ) เลาเรื่องเกีย่วกับตัวพนักงานสอบสวนเอง    
       (   ) อ่ืน ๆ ......................................................    
14. ขณะทําการสอบสวนปากคําพนกังานสอบสวนไดมีการสอบถามความเขาใจจากทานอยางไร 
 (   ) มีการถามกลบั      
 (   ) เปดโอกาสใหทานซักถาม     
 (   ) อ่ืน ๆ .....................................................    
15. พนักงานสอบสวนไดมกีารอธิบายขั้นตอนการดําเนนิคดีใหทานทราบหลังจากการสอบสวนแลวหรือไม 
 (   ) ไดมีการอธิบาย  (   ) ไมไดอธิบาย   
16. พนักงานสอบสวนไดอธิบายใหทานทราบถงึความสําคัญของบันทึกประจาํวนัหรือไม  
  (   ) ไดมีการอธิบาย  (   ) ไมไดอธิบาย   
17. พนักงานสอบสวนไดกลาวอําลาทานอยางไรหลงัจากทีท่านแจงความเสร็จสิน้แลว  
  (   ) แจงวาหากไดเร่ืองแลวจะติดตอกลับไป    
  (   ) แจงวาใหโทรศัพทสอบถามมายงัพนักงานสอบสวนได   
  (   ) ขอโทษดวยทีต่องรอนาน     
  (   ) ไมไดพูดอะไร      
  (   ) อ่ืน ๆ ......................................................    
       
การใชอวัจนภาษา       
18. พนักงานสอบสวนมกีิริยาทาทางอยางไรในการรับแจงความ    
  (   ) เปนมิตรยิ้มแยมแจมใส     
  (   ) แข็งกระดางไมสุภาพ      
  (   ) เปนกนัเอง       
  (   ) วางมาดถือตัว      
  (   ) อ่ืน ๆ ......................................................    
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19. พนักงานสอบสวนมีสีหนาอยางไรในการรับแจงความรองทุกข    
  (   ) สีหนาทาทางกระตือรือรนในการรับแจงความ    
  (   ) สีหนาเรียบเฉย      
  (   ) สีหนายิ้มแยม      
  (   ) สีหนาเบื่อหนาย      
  (   ) อ่ืน .........................................................    
20. พนักงานสอบสวนมกีารใชสายตามองทานอยางไร     
 (   ) มองหนาตลอดเวลา      
 (   ) หลบสายตา      
 (   ) มองหนาสลบักับมองอยางอืน่     
 (   ) อ่ืน ๆ ......................................................    
21. พนักงานสอบสวนแตงกายอยางไรในการรับแจงความ    
  (   ) สวมเครื่องแบบเต็มยศ     
  (   ) ใสชุดครึ่งทอน ( สวมเสื้อยืดกางเกงตาํรวจ )    
  (   ) ใสชุดซาฟาร ี      
  (   ) ใสชุดไปรเวท      
22. ในการรับแจงความพนกังานสอบสวนอยูหางจากทานอยางไร    
 (   ) นั่งเกาอี้ติดกนั      
 (   ) นั่งตรงขามกนั      
 (   ) ยืนคุยกนัตอหนา      
    
23. พนักงานสอบสวนใชน้าํเสียงอยางไรในการรับแจงความ    
  (   ) น้ําเสยีงตืน่เตน      
  (   ) น้ําเสยีงราบเรียบ      
  (   ) น้ําเสยีงสนุกสนาน      
  (   ) น้ําเสยีงแสดงความเปนหวง     
  (   ) น้ําเสยีงกระโชกโฮกฮาก     
  (   ) อ่ืน ๆ .....................................................    
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สวนที่ 3 สอบถามความพึงพอใจในการใหบรกิารของพนักงานสอบสวน   

โปรดอานขอความและใสเครื่องหมาย / ลงในชองวางดานขวามือ    
ทานมีความพึงพอใจในวธิีการสื่อสารของ
พนักงานสอบสวนตามวธิีตอไปนี้อยางไร มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 
1. การกลาวทกัทาย            
2. การใชสรรพนามแทนตัวเอง             
3. การใชสรรพนามเรียกทาน           
4. การรับฟงปญหา               
5. การตรวจสถานที่เกิดเหต(ุเฉพาะคดทีี่ตอง           
    มีการตรวจสถานที่เกิดเหตุ)             
6. การแสดงความนาเชื่อถือ             
7. การลดความตึงเครียดระหวางการสอบ           
    สวน                 
8. การสอบถามความเขาใจ             
9. การอธิบายขั้นตอนการดําเนนิคดี           
10. การอธิบายความสาํคัญของการลง           
      บันทึกประจําวนั               
11. การกลาวอําลา               
12. การแจงความคืบหนาทางคด ี             
     (เฉพาะกรณีที่เคยมาแจงความไวแลว)           
        
การใชอวัจนภาษา        
13. กิริยาทาทางในการรับแจงความ           
14. การแสดงสีหนาในการรับแจงความ           
15. การใชสายตามองในการรับแจงความ           
16. การแตงกายในการรับแจงความ           
17. การใชระยะหางในการรับแจงความ           
18. การใชน้ําเสียงในการรับแจงความ           
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สวนที ่4 สอบถามเพื่อเสนอแนะการปรับปรุงวิธกีารสื่อสารระหวางบุคคลของพนักงานสอบสวน 

ทานอยากใหพนักงานสอบสวนใชวิธีการสื่อสารอยางไรในการใหบริการทาน 
1. ทานอยากใหใครเปนผูกลาวทักทายกอนเมื่อทานเขามาแจงความรองทุกขตอพนกังานสอบสวน(รอยเวร) 
 (   ) พนักงานสอบสวน(รอยเวร) (   ) ตัวทาน   
2. ทานอยากใหพนักงานสอบสวนใชคําสรรพนามแทนตัวเองอยางไร    
 (   ) ใชคําวา "ผม" (   ) ใชคําเรียกชื่อยศ เชน หมวด ผูกอง สารวัตร 
 (   ) อ่ืน ๆ ..................... (   ) เรียกแบบนับญาติ เชน พี,่นา,ลุง  
3. ทานอยากใหพนักงานสอบสวนใชคําสรรพนามแทนตัวทานอยางไร   
 (   ) เรียกชื่อ  (   ) ใชคําวา คุณ , เรา   
 (   ) อ่ืน ๆ ...................... (   ) เรียกแบบนับญาติ เชน พี,่นอง,ลุง,ปา ฯลฯ 
4. ทานอยากใหพนักงานสอบสวนใชวิธีการรับฟงปญหาของทานอยางไร (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 
 (   ) ใหทานเลาเรื่องใหฟงจนจบ     
 (   ) ใหทานเลาเรื่องใหฟงและถามแทรกขณะทานทําการเลาเรื่อง  
 (   ) แสดงความเหน็ใจทาน     
 (   ) มีอารมณเกลยีดชังคนรายรวมกับทาน    
 (   ) ปลอบใจทาน      
 (   ) ตักเตือนและแนะนาํทานใหระมัดระวังตวั    
       (   ) อ่ืน ๆ ......................................................    
5. ทานอยากใหพนักงานสอบสวนออกไปตรวจสถานที่เกิดเหตุอยางไร (เฉพาะคดทีีม่ีหลักฐานในที่เกิดเหตุ) 
 (   ) ออกไปตรวจสถานที่เกิดเหตใุนทนัท ี    
 (   ) ทําการสอบสวนปากคาํเสร็จแลวจึงออกไปตรวจสถานที่เกิดเหต ุ  
 (   ) ไมไดออกไปตรวจสถานทีเ่กดิเหตุ     
       (   ) อ่ืน ๆ ......................................................    
6. ทานคิดวาพนักงานสอบสวนที่นาเชื่อถอืเปนอยางไร (ตอบไดมากกวา 1 ขอ)  
 (   ) อธิบายขอกฎหมายไดชัดเจน     
 (   ) รูพฤติการณของคนรายในการกระทาํความผิดเปนอยางดี   
 (   ) มีแหลงขอมูลอางอิงในการอธิบาย    
    (   ) อ่ืน ๆ ......................................................    
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7. ทานอยากใหพนักงานสอบสวนใชวิธีการลดความตึงเครียดระหวางการสอบสวนอยางไร  
 (   ) ชวนคุยเรื่องอืน่      
 (   ) สอบถามเรื่องสวนตัวของทาน     
 (   ) เลาเรื่องเกีย่วกับตัวพนักงานสอบสวนเอง    
       (   ) อ่ืน ๆ ......................................................    
8. ทานอยากใหพนักงานสอบสวนสอบถามความเขาใจจากทานในขณะทําการสอบสวนอยางไร 
 (   ) มีการถามกลบั      
 (   ) เปดโอกาสใหทานซักถาม     
 (   ) อ่ืน ๆ .....................................................    
9. ทานอยากใหพนักงานสอบสวนอธิบายขั้นตอนการดําเนนิคดีใหทานทราบหลงัจากการสอบสวนหรือไม 
 (   ) มีการอธิบาย (   ) ไมตองอธิบาย   
10.ทานอยากใหพนักงานสอบสวนอธิบายใหทานทราบถึงความสําคญัของบันทกึประจําวนัหรือไม 
 (   ) มีการอธิบาย (   ) ไมตองอธิบาย   
11. ทานอยากใหพนักงานสอบสวนกลาวอําลาทานหลังจากทีท่านแจงความเสร็จสิ้นแลวอยางไร 
 (   ) แจงวาหากไดเร่ืองแลวจะติดตอกลับไป    
 (   ) แจงวาใหโทรศัพทสอบถามมายงัพนักงานสอบสวนได   
 (   ) ขอโทษดวยทีต่องรอนาน     
 (   ) ไมไดพูดอะไร      
 (   ) อ่ืน ๆ ......................................................    
12. ทานอยากใหพนักงานสอบสวนแจงความคืบหนาทางคดีใหทานทราบอยางไร  
 (   ) แจงใหทราบเปนระยะๆ     
 (   ) แจงใหทราบเมื่อจับคนรายได     
 (   ) ไมตองแจงใหทราบแตใหผูเสียหายโทรศัพทสอบถามไดตลอดเวลา  
 (   ) อ่ืน ๆ ......................................................    
การใชอวัจนภาษา        
13. ทานอยากใหพนักงานสอบสวนมกีิริยาทาทางอยางไรในการรับแจงความ   
 (   ) เปนมิตรยิ้มแยมแจมใส     
 (   ) แข็งกระดางไมสุภาพ      
 (   ) เปนกนัเอง       
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 (   ) วางมาดถือตัว      
 (   ) อ่ืน ๆ ......................................................    
14. ทานอยากใหพนักงานสอบสวนมีสหีนาอยางไรในการรับแจงความรองทุกข   
 (   ) สีหนาทาทางกระตือรือรนในการรับแจงความ    
 (   ) สีหนาเรียบเฉย      
 (   ) สีหนายิ้มแยม      
 (   ) สีหนาเบื่อหนาย      
 (   ) อ่ืน .........................................................    
15. ทานอยากใหพนักงานสอบสวนใชสายตามองทานระหวางการรับแจงความอยางไร  
 (   ) มองหนาตลอดเวลา      
 (   ) หลบสายตา      
 (   ) มองหนาสลบักับมองอยางอืน่     
 (   ) อ่ืน ๆ ......................................................    
16. ทานอยากใหพนักงานสอบสวนแตงกายอยางไรในการรับแจงความ   
 (   ) สวมเครื่องแบบเต็มยศ     
 (   ) ใสชุดครึ่งทอน ( สวมเสื้อยืดกางเกงตาํรวจ )    
 (   ) ใสชุดซาฟาร ี      
 (   ) ใสชุดไปรเวท      
17. ทานอยากใหพนักงานสอบสวนอยูหางกับทานอยางไรในการรับแจงความ   
 (   ) นั่งเกาอี้ติดกนั      
 (   ) นั่งตรงขามกนั      
 (   ) ยืนคุยกนัตอหนา      
18. ทานอยากใหพนักงานสอบสวนใชน้าํเสียงอยางไรในการรับแจงความ   
 (   ) น้ําเสยีงตืน่เตน      
 (   ) น้ําเสยีงราบเรียบ      
 (   ) น้ําเสยีงสนุกสนาน      
 (   ) น้ําเสยีงแสดงความเปนหวง     
 (   ) น้ําเสยีงกระโชกโฮกฮาก     
ขอเสนอแนะ .............................................................................................................................. 
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              ประวัติผูเขียนวิทยานิพนธ 

รอยตํารวจโทคมวุฒ ิจองบญุวัฒนา เกิดเมื่อวันที ่ 2 มกราคม พทุธศักราช 2523 
ที่กรุงเทพมหานคร จบการศึกษาปริญญาตรีรัฐประศาสนศาสตรบัณฑิตโรงเรียนนายรอยตํารวจ 
เมื่อป พ.ศ.2546 และเขาทาํการศึกษาตอระดับปริญญาโทสาขาวิชานิเทศศาสตรพัฒนาการ ภาค
วิชาการประชาสัมพนัธ คณะนิเทศศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลยั เมื่อป พ.ศ.2547 ปจจุบัน
ดํารงตําแหนงพนักงานสอบสวน(สบ1)สถานีตํารวจนครบาลปทมุวนั  
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